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A szabdlyzat célja: a Tarsasag éltal nyujtott koncesszios korbe tartozé hulladékgazdalkodasi
szolgaltatasok tekintetében az Egri Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft., mint tertileti
szolgaltatd, az tugyfélszolgalataira és panaszkezelésére vonatkozo szabdlyokat, eljarasok
rogzitése.

Jelen szabalyzat 2023. julius 1. napjatdl hatalyos.
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1. Ertelmezé rendelkezések

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat vonatkozasaban az alabbi definicidk az alabbi jelentéssel
birnak:

Gazddlkodo Szervezet: a gazdasagi tarsasag, az eurdpai részvénytarsasag, az egyesiilés, az
europai gazdasagi egyesiilés, az eurdpai teriileti tarsulds, a szdvetkezet, a lakasszovetkezet, az
eurdpai szovetkezet, a vizgazdalkodasi tarsulat, az erdobirtokossagi tarsulat, a kiilfldi
sze¢khelyll vallalat magyarorszagi fioktelepe, az allami vallalat, az egyéb allami gazdalkodd
szerv, az egyes jogi személyek vallalata, a kozos vallalat, a végrehajtoi iroda, a kozjegyzoi
iroda, az ligyvédi iroda, a szabadalmi {igyvivéi iroda, az nkéntes kolesonos biztosito pénztar, a
magannyugdijpénztar, az egyéni cég, tovabba az egyéni vallalkozo, emellett gazdalkodo
tevékenységével Osszefliggd polgari jogi kapcsolataiban az allam, a helyi 6nkormanyzat, a
koltsegvetési szerv, jogszabaly alapjan a koltségvetési szervek gazdalkodasara vonatkozd
szabalyokat alkalmazo egyéb jogi személy, a felsGoktatasi intézmény, az egyesiilet, a
koztestiilet, valamint az alapitvany. Ide nem értve azt a koltségvetési szervet, amelyet az

al

lamhdztartasrol sz016 torvény szerint kozfeladat ellatasara hoztak létre;
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fogyaszto: a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény alapjan, az o0nalld
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljard természetes
személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos
kereskedelmi kommunikacid, ajanlat cimzettje. A békélteto testiiletre vonatkozé szabalyok
alkalmazéasaban - a fogyasztéi jogvitak online rendezésérél, valamint a 2006/2004/EK rendelet
€s a 2009/22/EK irdnyelv modositasarol szold, 2013. majus 21-i 524/2013/EU eurdpai
parlamenti és tandcsi rendelet alkalmazasanak kivételével - fogyasztonak mindsiil a fenticken
tulmenden az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil esé célok érdekében
eljaro, kiilon térvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz, lakasszovetkezet,
mikro-, kis- €s kdzépvillalkozas is, amely arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az
aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettje. A bels6 piacon beliil a vevd
allampolgarsaga, lakohelye vagy letelepedési helye alapjan torténd indokolatlan teriileti alapt
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 moédositasardl
52610, 2018. februar 28-i (EU) 2018/302 eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet [a tovabbiakban:
(EU) 2018/302 rendelet] alkalmazaséban fogyasztonak minésiil a fentieken tilmenden az (EU)
2018/302 rendelet szerint vevének mindsiil6 vallalkozas is.

Koncesszios  Tdrsasag: MOHU MOL  Hulladékgazdalkodasi  Zartkortien Mikodod
Részvénytarsasag (cégjegyzékszam: 01-10-142036; adészam: 32082230-2-43; sz€khely: 1117
Budapest, Galvani utca 44.; honlap: https://www.mohu.hu);

panasz: a Fogyaszto 1észér6l a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi résztevékenység
keretében elvégzett szolgaltatisra vagy szolgiltatds elmaradasira vonatkozéan tett negativ
eszrevétel, konkrét kifogds, olyan megkeresés, amely egyéni jogsérelem, vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birosagi, kozigazgatasi
— eljaras hatalya alj;

Tarsasig (Kft): az ingatlanhasznal hulladékanak begyijtését végzO teriiletileg illetékes
koncesszori alvallalkozo.

2. Az iuigyfélszolgalat feladata

A fogyasztokkal torténd kozvetlen kapcsolattartas biztositisa. A kapcsolattartas személyes,
telefonos, irdsos, valamint elektronikus levelezési (e-mail) formaban torténhet, az alabbi
idépontokban és elérhetdségeken.

S;emélyes panasziigyintézés helye:
Ugyfélszolgalati iroda: 3300 Eger, Homok u. 26.

Ugyfélfogadasi id6:
Hétf6- Szerda: 7:00 - 15:00
Csiitortok: 7:00 - 19:00

Péntek: Sztinnap
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Telefonos ligyfélszolealat elérhetdsége: 06-36/513-200

Nyitva tartas:

Hétfo- Szerda: 7:00 - 15:00
Csiitortok: 7:00 - 19:00
Péntek: 7:00 — 14:00

frasbeli panasztétel:

személyesen tigyfélszolgalati irodaban (3300 Eger, Homok u. 26.)
postai uton — levélcim: 3300 Eger, Homok u. 26.

elektronikus levélben — e-mail: ugyfelszolgalat@egrihulladek.hu

A panaszok érdemi vizsgélatanak elGfeltétele, hogy a panasz az el6z6 pontban megadott
elérhetéségek valamelyikén keriiljon benyujtasra.

3. Személyes panaszbejelentés

Személyes panaszt az ligyfélszolgalaton tehetnek az tigyfelek, iigyfélfogadasi idében.

Az tgyfeleknek lehetéségiik van elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes tligyintézeés
id6pontjanak elozetes lefoglalasara. A személyes iigyintézési idépontja igénylésének napjatol
szamitott 6t munkanapon beliil a Kft. ligyfélszolgalata személyes tigyfélfogadasi id6pontot biztosit
a fogyasztd szamara.

Az ligyfélszolgalat munkatérsai minden esetben térekednek a panasz azonnali, helyben t6rténé
megoldasara.

Amennyiben a fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, ugy jegyzO6konyv felvételére keriil sor.

A panaszrol felvett jegyzokonyvnek a fogyasztovédelemrdl szolé 1997. évi CLV. torvény (a
tovabbiakban: Fgytv.) 17/A. § (4) pontja értelmében tartalmaznia kell:

a fogyaszt6 nevét, lakcimét,

a panasz el6terjesztésének idejét, helyét és modjat,

a panasz részletes leirasat,

a fogyaszt6 altal bemutatott iratok, dokumentumok és egy¢éb bizonyitékok jegyzékét,

a Kft. nyilatkozatat a fogyaszto panaszaval kapcsolatos allaspontjarol, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa lehetséges,

a jegyzOkonyvet felvev személy, és a fogyaszto alairasat,
a jegyzOkonyv felvételének helyét és idejét.

A jegyz8konyv masolati példanyat (1. sz. melléklet) az ugyfélszolgalat munkatarsa a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén helyben a fogyasztonak atadja. A panasszal kapcsolatban ezt kovetden
az irasban tett panaszbejelentés alapjan jar el a Kft.
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4. Telefonos panaszbejelentés

A Kft. a Fgytv. eldirasainak megfelelden telefonos tigyfélszolgéalatot miikodtet.
Ugyfélfogadasi iddben a telefonos tigyfélszolgalat munkatarsai torekednek a fogyaszté teljes kori
tajékoztatasara, kérdései megvalaszolasara.
Az lgyfélszolgalathoz beérkez6 valamennyi telefonon tett szobeli panaszt, valamint az
tgyfélszolgalat munkatarsa és a fogyaszté kozotti telefonos kommunikaciot a Kft. hangfelvétellel
rogziti.
A hangfelvételt a Kft. egyedi azonositdo szammal latja el, majd 5 évig megoérzi, a Fgytv. 17/B. §
alapjan mindségbiztositasi okokbol, illetve a telefonon tett jognyilatkozatok utolagos
bizonyithatdsaganak érdekében, és a fogyaszto kérésére dijmentesen rendelkezésre bocsatja.
A Kft. a hangfelvétel készitésével, megorzésével és rendelkezésre bocsatasaval kapcsolatos
kotelezettségrol, tovabba az egyedi azonositd szamrol az tigyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor
tajekoztatja.
A hangfelvétel tartalmazza:

e afogyaszté nevét, lakcimét,

e afogyasztd panaszanak részletes leirasat,

o azugyfélszolgalati munkatars valaszat (nyilatkozatat) a panasszal kapcsolatos allaspontjarol.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa lehetséges, és a panasz (hangfelvétel) egyedi
azonositoszammal torténé ellatdsa megtorténik, a panaszrol jegyzOkonyv felvétele a fogyaszto
beleegyezésével mellzhetd.

Amennyiben a fogyaszté nem elégedett a telefonos tigyfélszolgalati munkatérs altal adott valasszal,
vagy a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, Gigy jegyzékonyvben rogzitésre keriil a
fogyaszt6é panasza, amellyel kapcsolatban ezt kvetden irdsban tett panaszbejelentés alapjan jar el a
Kft., a jegyzOkonyvet az érdemi vélasszal egyiitt megkiildve. A jegyzokonyv tartalmi
kovetelményeire a Fgytv. 17/A. § (5) pontban foglaltak az iranyadok azzal, hogy a fogyaszto
aldirasa helyett a panasz egyedi azonosit6 szama keriil feltiintetésre.

5. Irasbeli panaszbejelentés

A Kft-hez irdsban fordul¢ ligyfelek panaszanak kezelésénél a panasz beérkezési napjanak az irasos
panasz €rkeztetése szamit az alabbiak figyelembevételével:
Munkanapokon 15.00 oraig érkezett postai levél, e-mail, az adott napon torténik. A 15.00 ora utan
¢rkezett e-mail, érkeztetése a kovetkezd munkanapon torténik.
Irasbeli panaszokat 15 napon beliil, irasbeli, de a panasznak nem mindsiilé fogyasztoi
megkereséseket is 15 napon beliil vélaszol meg a Kft.
Az irasban tett panasznak, illetve bejelentésnek tartalmaznia kell:

e afogyasztd nevét, lakcimét,

e apanasz vagy bejelentés részletes leirasat,

® apanasszal érintett teljesitési hely pontos cimét

Az lgyintézés pontossaganak érdekében a bejelentés tartalmazza a fogyaszto elérhetéségeit is
(telefonszam, e-mail cim).
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6. Panasziigyek rendezése

Az lugyfélszolgalat minden esetben koteles a Tarsasag panasszal kapcsolatos allaspontjat és
intézkedéseit indokolassal ellatva irasba foglalni, és a fogyasztonak a panasz beérkezését kovetd
tizenot napon belill megkiildeni, kivéve, ha a fogyasztd panaszat szoban kozli és a Tarsasag az
abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A valaszadasi hatarid6é helyszini vizsgalat vagy valamely hatosag megkeresésének sziikségessége
esetén egy alkalommal legfeljebb tizendt nappal meghosszabbithatd. A valaszadasi hatarido
meghosszabbitasardl és annak indokardl a Tarsasag a fogyasztot irasban, a valaszadasi hataridé
letelte elott tajékoztatja.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalméaval azonos tartalmu, ugyanazon fogyaszt6 altal
tett, ismételt, 1j informdciot nem tartalmazé panasz, valamint az eljarasi jogosultsagat igazolni
képtelen személy altal tett fogyasztoi panasz kivizsgalasat a Tarsasag mellézheti.

7. Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben a fogyaszté panaszbejelentésére a Tarsasag az el6irt hataridén beliil nem valaszol, azt nem
intézi el, vagy a kapott vélasszal, illetve intézkedéssel a fogyaszté nemért egyet, Ugy a panaszlehet8ség
kimeritése utdn Békéltet6 Testilettdl vagy a varmegyei kormanyhivataltél, mint fogyasztovédelmi
hatdsagtol kérheti sérelmének orvosldsat.

Err6l a Tarsasag a panaszbejelentésre adott valaszaban a fogyaszt részére tajékoztatast nyujt.

A panasz elbirdlaséval kapcsolatos eljarasi rend, az ott meghozhaté hatarozatok, valamint a tovabbi
jogorvoslati lehet&ségek részletes szabdlyozasat a fogyasztévédelemrsl sz616 1997. éviCLV. szamd torvény
tartalmazza.

A fogyasztévédelemrdl sz616 1997. évi CLV. torvényben foglaltak szerint a lehet8ség van arra, hogy a
fogyaszté a BékéltetS Testiilethez forduljon, amelyet a teruletileg illetékes kereskedelmi, iparkamara és
agrarkamara egyittesen miikodtet. A Békéltets Testiilet olyan vitarendezési forum, amely el6tt lehetdség
van a vitas kérdés egyezséggel, megéllapoddssal torténd rendezésére.

A Békéltetd Testuletek cime:
Heves megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikodé Békéltetd Testiilet (Elérhetdségei: 3300
Eger, Faiskola ut 15., levelezési cime: 3301 Eger, Pf. 440. személyes iigyfélfogadads: 3300 Eger,

Hadanagy utca 6. foldszint 1. Kapucsengd: 6. telefonszdma: +36 36/416 660/105 mellék, fax:
+36/323-615, e-mail cim: bekeltetes@hkik. hu

A panaszeljards a jogsértés bekovetkezését kovetd harom éven til nem indithatd meg. Ha a
Jogsértd magatartas folyamatos, a hataridé a magatartas abbahagyésakor kezd6dik. Ha ajogsértd
magatartas azzal valésul meg, hogy valamely helyzetet vagy dllapotot nem sziintetnek meg, a

hatdridé mindaddig nem kezdddik el, amig ez a helyzet vagy allapot fennall. E hataridd
elmulasztasa jogvesztéssel jar.
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8. A kozszolgaltatasi résztevékenység korébe tartozo
szolgaltatasokat igénybe vevo Gazdalkodo6 Szervezetekre
vonatkozo eltéro szabalyok

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Gazdalkodo Szervezetekre kizardlag a kozszolgaltatasi
résztevékenység korébe tartozo szolgaltatasok igénybevétele tekintetében alkalmazando, és annak
alkalmazasa az intézményi résztevékenység korébe tartozd szolgaltatasok tekintetében kizart.

Tarsasagunk a kozszolgaltatasi résztevékenység korébe tartozé szolgaltatdsokat igénybe vevd
Gazdalkodo Szervezetek szdmara a jelen  pontban foglalt eltérésekkel biztositja  az
lgyfélszolgalatot és a panaszok kezelését, és ennek megfelelden a jelen Panaszkezelési
Szabalyzatban a fogyasztokra meghatarozott rendelkezések a jelen pontban foglalt eltérésekkel a
Gazdalkod6 Szervezetekre is irAnyadok.

Személyesen az ligyfélszolgalati iroddban a Gazdalkodo Szervezetek szémdra nincs lehetéség
személyes kapcsolattartasra, panaszok benyujtasara.

A Gazdalkodo Szervezetek esetében az eljarasi jogosultsagot az aldbbiak szerint kell igazolni:

- annak bizonyitasa, hogy Gazdalkodo Szervezet nevében jogosult nyilatkozatot tenni
(pl.:cégjegyzésre jogosult személytdl szarmazé meghatalmazas is nyilatkozat tételre
jogosit),

- ingatlanhasznéloi statuszt vagy a jogszerti hasznélatot igazolé dokumentum
masolatanakbenyujtasa.

A Gazdalkodd Szervezetek panaszai esetében a Tarsasag a panasszal kapcsolatos allaspontjat a
panasz beérkezését kévetd 30 napon beliil kiildi meg, kivéve, ha a panaszban foglaltaknak ezt

megelézéen eleget tesz. A jelen pont szerinti tigyintézési hatéridd egy alkalommal, tovabbi 30
nappal meghosszabbithato.

Amennyiben a Gazdalkodo Szervezet panaszbejelentésére a Tarsasag az eloirt hataridén beliil nem
valaszol, azt nem intézi el, vagy a kapott vélasszal, illetve intézkedéssel afogyaszté nem ért egyet,
gy a panaszlehetdség kimeritése utan Békéltetd Testiilettd] kérheti sérelmének orvoslasat.
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1. sz. melléklet Jegyzokonyv minta

Egri Hulladékgazdélkodasi Nonprofit Kft. 3300-Eger, Homok u. 26.
T: 06-36-513-200, E: ugyfelszolgalat@egrihulladek.hu

Adészam: 10, Cégjegyzékszdm: 10-09-034283
Honlap:j u

hu
§ HULLADEKGAZDALKODAS

Iktatészam:
Ugyintéz6:

JEGYZOKONYV

17~y s Me—— s

Hely, id6pont, datum:........coocecvrvene.
Bejelent6 neve: ...................
Bejelentd SZOIGARALAST NEY CIMEI. ..o rrurreeee s ceseeeseeseas et sesess s serssesses s sssses s ses s seses s ees oo ses s s eee e eees

Bejelents IakCime:... . ivessesnesssessessmsenssnsonssenssesseans
Estaily susssmmmvmmswiimeiis s naimisias s TelefONSZAM: ....ccccureinenrsrmnersasrsasisnssassossenses
Leiras:

Intézkedés:
Hely, idOPONT, QAEUM ettt ese e seasssers s ses sessssses e
Bejelent§ alairasa Ugyintézé aldirasa
‘IS0 8001:2015
130 14001:2015
!AM p—
2024.01.21.

Eger a mi otthonunl, ezért évjuk, gondozzuk és viselkedjiink benne, mint ahogyan
azt a sajat otthonunkban tessziik!
Stk i

Reg.szam: .
92 A103100 0071




