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1. Bevezetés

A GYHG Gyori Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft. a tevékenységére, magatartdsara vagy
mulasztasdra vonatkozo panaszok hatékony kezelésének eljardsardl, a panasziigyintézés
modjardl az alabbi panaszkezelési szabalyzatot készitette.

2. Fogalmak

Panasz:
Egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy
kiilénosen birdsagi, kdzigazgatasi — eliaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Kozszolgaltatassal kapcsolatos panasz (tovabbiakban panasz):

A kozszolgaltatd tevékenységével, szolgaltatdsdval, munkatrsai viselkedésével szemben
felmeriilé minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a panaszos a kozszolgaltatd eljarasat
kifogasolja €s azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényt fogalmaz meg. Panasznak csak
azon bejelentés tekintendd, amely esetén mind a panaszos, mind a panasszal érintett
szolgaltatasi cim, mind a panasz targya egyértelmtien beazonosithato.

Nem mindsiil panasznak:

Ha a fogyasztd a kozszolgaltatétol altalanos tijékoztatast, véleményt, allasfoglalast vagy
méltdnyossagi intézkedést igényel, vagy ha az fogyasztd kifogasoktol mentes tajékoztatast ad
a kdzszolgaltatd szdmdara. Nem minGsiil panasznak tovabbd, ha az fogyaszto a kozszolgaltato
azon lépését, tevékenységét kifogasolja, amely megtételét, végzését a kozszolgaltatd szamara
a jogszabaly elbirja, igy attdl eltérni nem all modjaban. Nem mindsiil panasznak az sem, ha az

fogyasztd nem a kozszolgdltatd tevékenységét ¢érintd megkeresést juttat el a
kbzszolgaltatéhoz.

Fogvaszt6:
Az az ingatlanhasznal6é aki/amely részére a kozszolgaltatd tevékenységi korébe tartozd
kozszolgaltatast nydjtja.

Fogyasztovédelmi referens:

A fogyasztévédelmi referens feladata a vallalkozas fogyasztokat érintd tevékenységének
figyelemmel kisérése, a vallalkozés alkalmazottai részére fogyasztovédelmi targyu oktatas,
képzés szervezése. A fogyasztovédelmi referens kapcsolatot tart a fogyasztovédelmi

hatosaggal, bekéltetd testiiletekkel, valamint egyéb, fogyasztovédelmi feladatokat is ellatd
allami szervekkel.

3. Alapelvek

1. Panaszt tenni lehet szoban (személyesen vagy telefonon az tigyfélszolgdlaton keresztiil),
illetve irasban (személyesen az ligyfélszolgalaton, postai Gton, e-mailben).

2. A panasz kivizsgaldsa az Osszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik, a
GYHG Gyéri Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft. teljes korlien kivizsgalja és megvéalaszolja
a fogyasztd panaszat, gondoskodik a panaszban felvetett minden egyes probléma/kifogas
kivizsgalasarol.



4. A panasztetel lehetséges madjai

Szdbeli panasztétel:

a) személyesen:
Személyes panasziigyintézés helye:

o Ugyfélszolgalati iroda:
9027 Gydér, Nagysandor Jozsef u. 31. ETO Park 1. emelet, szolgaltaté negyed

Nyitva tartas:

HELf6: 8:00-16:00
Kedd: 7:00-19:00
Szerda: 8:00-16:00
Csiitortok: 8:00-16:00
Péntek: 8:00-14:00

b) telefonon:
Telefonos {igyfélszolgalat elérhetdsége: +36 1 776-7777

Nyitva tartas:
Hétf6: 8:00-16:00
Kedd: 7:00-19:00
Szerda: 8:00-16:00
Csiitértok: 8:00-16:00
Péntek: 8:00-14:00

[rasbeli panasztétel:

a) szemeélyesen ligyfélszolgalati irodaban
b) postai Giton — levélcim: 9002 Gyér, PL. 78.
¢) elektronikus levélben — e-mail: info@egvhe.hu

5. A panasz kivizsgdlasara vonatkozé szabalyok

A GYHG Gyori Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft. — mint kzszolgaltatd - a panaszkezelés
soran mind a hataridék, mind a vélasz formaja tekintetében az alabbiak szerint jar el.

A panasz beérkezésének datuma minden, frasban kilddtt vagy jegyzdkonyvben rogzitett
panasz esetén az a nap, amely napon a panasz a GYHG Gyd6ri Hulladékgazdalkoddasi
Nonprofit Kft. iratkezelésre vonatkozd szabalyzata szerint érkeztetésre keriilt. A vélaszadas
alapvetden olyan irdsos forméban torténik, amilyen forméban a panasz a GYHG Gyéri
Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft.-hez beérkezett, feltételezve azt, hogy a fogyasztd
rendelkezik az adott csatornahoz valé hozzaféréssel, illetve megadta elérhetdségét. GYHG
Gydri Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft. ugyanakkor dénthet gy, hogy adott esetben a

valaszat tobb csatornan keresztiil is eljuttatja az fogyasztéhoz, vagy ugy, hogy azt csak postai
tton kiildi meg.



A GYHG Gy6ri Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft. nem kezeli panaszként a névielen
bejelentéseket.

Személyes panaszbejelentés:

Személyes panaszt az ligyfélszolgalaton tehetnek az iigyfelek, tigyfélfogadasi iddben.
Az tgyfeleknek lehetdségiik van elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes
ligyintézés idopontjanak el6zetes lefoglalasira. A személyes {igyintézési iddpontja
igénylésének napjatdl szamitott &t munkanapon beliil a GYHG Gy6ri Hulladékgazdalkodasi
Nonprofit Kft. tigyfélszolgalata személyes ligyfélfogadasi idépontot biztosit a fogyaszto
szamara.
Az lgyfélszolgalat munkatdrsai minden esetben torekednek a panasz azonnali, helyben
torténd megoldasara.
Amennyiben a fogyasztd a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, gy jegyzOkdnyv felvételére keriil sor.
A panaszrdl felvett jegyzokonyvnek a 1997. évi CLV. torvény (Fgyvt.) 17/A § értelmében
tartalmaznia kell:

o a fogyasztod nevét, lakcimét,

e a panasz clbterjesztésének idejét, helyét és modjat,

e a panasz részletes leirasat,

o a fogyaszto altal bemutatott iratok, dokumentumok €s egyéb bizonyitékok jegyzékét,

o GYHG Gyo6ri Hulladékgazdalkoddsi Nonprofit Kft. nyilatkozatdit a fogyasztd

panaszaval kapcsolatos allaspontjardl,
e amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges, a jegyzOkonyvet felvevd
személy, és a fogyaszto alairasat,
¢ ajegyzOkonyv felvételének helyét és idejét.

A jegyzOkényv masolati példanyadt az ligyfélszolgalat munkatarsa a személyesen kozolt
szObeli panasz esetén helyben az fogyasztonak atadja. A panasszal kapcsolatban ezt kvetden

az irdsban tett panaszbejelentés alapjan jar el a GYHG Gyéri Hulladékgazdalkodési Nonprofit
Kft.

Telefonon tett panaszbeielentés:

A GYHG Gyéri Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft. a Fgytv. eléirasainak megfeleléen
telefonos {igyfélszolgalatot miikodtet a MOHU MOL Hulladékgazdalkodasi Zrt.
meghizasabdl.

Ugyfélfogadasi idében a telefonos iigyfélszolgalat munkatarsai torekednek a fogyaszto teljes
korl tajékoztatasara, kérdései megvalaszolasara.

Az Ugyfélszolgalathoz beérkezd valamennyi telefonon tett szobeli panaszt, valamint az
ligyfélszolgalat munkatarsa és a fogyasztd kozotti telefonos kommunikaciét a MOHU MOL
Hulladékgazdéilkodési Zrt. hangfelvétellel rogziti.

A hangfelvételt a MOHU MOL Hulladékgazdalkodasi Zrt. egyedi azonositd szammal latja el,
gs Ot évig megdrzi, a Fgytv. 17/B § alapjan mindségbiztositasi okokbdl, illetve a telefonon tett
jognyilatkozatok utolagos bizonyithatosadganak érdekében, és a fogyasztd kérésére,
dijmentesen rendelkezésre bocsatja.



A MOHU MOL Hulladékgazdalkoddsi Zrt. a hangfelvétel készitésével, megbrzésével és
rendelkezésre bocsdtasdval kapesolatos kitelezettségrél, tovabba az egyedi azonosité szamrol
az ligyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatja.
A hangfelvétel tartalmazza:

e afogyasztd nevét, lakcimét,

o a panasz eldterjesztésének idejét, modjat,

e afogyasztd panaszénak részletes leirdsat,

o az lgyfélszolgalati munkatdrs valaszat (nyilatkozatat) a panasszal kapcsolatos

allaspontjarol,

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges, ¢s a panasz (hangfelvétel) egyedi
azonositoszammal toérténd ellatdsa megtorténik, a panaszrdl jegyzOkodnyv megkiildése a
fogyaszto beleegyezésével mellézhetd.

Amennyiben a fogyaszté nem elégedett a telefonos tigyfélszolgalati munkatars altal adott
valasszal, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, Ugy jegyzOkdnyvben
rogzitésre kerlil a fogyasztd panasza, amellyel kapcsolatban ezt kovetben az irasban tett
panaszbejelentés alapjan jar el Tarsasagunk, a jegyzOkodnyvet az érdemi valasszal egyiift
megkiildve. A jegyz6konyv tartalmi kdvetelményeire a Fgytv. 17/a § (5) pontban foglaltak az

iranyadok azzal, hogy a fogyaszto alairdsa helyett a panasz egyedi azonosité szama keriil
feltiintetésre.

[rasban (postai levél, fax. e-mail) tett panaszbejelentds:

A GYHG Gyoéri Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft.-hez irdsban forduld iigyfelek
panaszdnak kezelése a hatdlyos Szervezeti és MUkodési Szabdlyzat iratkezelési rendjének
megfelelben torténik.

A panasz beérkezési napjanak az {rdsos panasz érkeztetése szamit az aldbbiak
figvelembevételével:

Munkanapokon a munkaidében (7:00-15:00) érkezett postai levél, e-mail, fax érkeztetése az
adott napon torténik. Munkaidén kiviil érkezett e-mail, illetve fax érkeztetése a kovetkezd
munkanapon torténik.

frasbeli panaszokat 15 napon beliil, irasbeli, de panasznak nem minésiilé fogyasztoi
megkereséseket is 15 napon belill valaszol meg a GYHG Gyoéri Hulladékgazdalkodasi
Nonprofit Kft.

Az frasban tett panasznak, illetve bejelentésnek tartalmaznia kell:
o a fogyasztd nevét, lakcimét,
e a panasz vagy bejelentés részletes leirasat
e a panasszal érintett teljesitési hely pontos cimét

Az tgyintézés pontossaganak érdekében a bejelentés tartalmazza a fogyasztd elérhetOségeit is
(telefonszam, e-mail cim).

A Fgytv. eldirdsai szerint a GYHG Gy6ri Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft.-nek az
ligyben illetékes szervezeti egysége minden esetben kételes a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és intézkedéseit indoklassal ellatva irasba foglalni, és a fogyasztonak a panasz
beérkezését kdvetd 15 napon beliil megkiildeni, kivéve, ha a fogyaszté panaszat szoban k&zli
¢s a kozszolgaltatd az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A 15 napos véalaszadasi hataridd helyszini vizsgalat vagy valamely hatdésig megkeresésének
sziikségessége esetén egy alkalommal, legfeljebb 15 napra meghosszabbithatd. A valaszadasi
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hataridéd meghosszabbitasarél és annak indokéarol a GYHG Gydri Hulladékgazdalkodasi
Nonprofit Kft. tigyben illetékes szervezeti egysége az tigyfelet irasban, a valaszadasi hatdridd
letelte el6tt tajékoztatja.
Amennyiben az {igy bonyolultsagara valé tekintettel az el6irt hataridékén beldl az érdemi
valasz nem adhaté meg, errél a GYHG Gyéri Hulladékgazdalkodéasi Nonprofit Kft. koteles
tajékoztatni az ligyfelet.

6. Jogorvoslat, békéltetd testiilet

A békéltetd testiilet a megyei (fOvarosi) kereskedelmi és iparkamardk (a tovabbiakban:
kamara) mellett miikédod fiiggetlen szervezet, amely feladata a fogyaszté és a vallalkozés
kozétti, a termék mindségével, biztonsagossagaval, a termékfeleldsségi szabalyok
alkalmazasaval, a szolgéaltatds mindségével, tovabba a felek kozdtli szerzddés megkdtésével
és teljesitésével kapcsolatos vitds ligy (fogyasztoi jogvitdk) birdségi eljarason kiviili
rendezése, azaz e célbdl egyezség létrehozdsanak megkisérlése, ennek eredménytelensége
esetén pedig az ligyben dontés hozatala a fogyasztdi jogok egyszer(l, gyors, hatékony €s
kéltségkiméld érveényesitésének biztositasa érdekében.

A bekéltets testiilet a fogyaszto vagy a vallalkozas kérésére tanacsot ad a fogyasztot megilletd
jogokkal és a fogyasztot terheld kotelezettségekkel kapesolatban. (Fgytv. 18. §)

A fogyasztd a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatissal kapcsolatos, az elézéek szerinti
fogyasztdi jogvitdnak minésiilé panaszdval — ha véleménye szerint a kozszolgaltatdé nem
orvosolta azt —, hivatalos szervhez fordulhat: az illetékességgel rendelkezd békéltetd
testiilethez. A békéltetd testillet eljardsa nem ¢€rinti az igények birésagi dton vald
érvényesithetdségét.

A fogyaszténak a fogyasztévédelmi hatdsagi eljarasban igazolnia kell, hogy a
fogyasztévédelemmel kapcsolatos és az eljards alapjaul szolgalo panaszt a GYHG Gyobri
Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft. felé¢ megtette.

A panasz elutasitasa esetén a GYHG Gydri Hulladékgazdéalkodasi Nonprofit Kft. a panaszra
adott frasos valaszaban tdjekoztatja az lgyfelet arrdl, hogy mely hatdsag, vagy békéltetd
testiilet eljarasat kezdeményezheti abban az esetben, ha a panaszara adott valaszt nem tartja
kielégitének.

Ezen hatdsagok, testiilet a kivetkezik:

Fogyasztéi jogvita esetén a fogyasztd lakhelye vagy tartdozkodasi hely szerinti illetékes
Fogyasztovédelmi osztdlyhoz vagy Békélteté testiilethez fordulhat. Kozszolgaltatasi
terliletiinkhoz tartozdé illetékes hatdsagok, testiiletek az alabbiak:

Fejér Varmegyei Békéitetd Testiilet

Cim: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.

Telefonszam: (22) 510-310

E-mail cim: bekeltetes@fmkik.hu

Honlap cim: www.bekeltetesfejer.hu

Hletékességi terlilet: Fejér varmegye, Komarom Esztergom varmegye, Veszprém varmegye
GyOr-Moson-Sopron Varmegyei Békéltetd Testiilet
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Cim: 9021 Gydr, Szent Istvan ut 10/a.

Telefonszam: (96) 520-217

E-mail cim: bekelteto.testulet@gymsmkik.hu

Honlap cim: www.bekeltetesgyor.hu

Illetékességi teriilet: Gyér Moson Sopron varmegye, Vas varmegye, Zala varmegye

Fogyasztoi jogvita rendezése érdekében az alabbi, szolgaltatasi hely szerint illetékes
Varmegyei Kormanyhivatalok:

Gyor-Moson-Sopron Varmegyei Kormanyhivatal Kozlekedési, Miszaki
Engedélyezési, Méréstigyi és Fogyasztovédelmi Foosztaly, Fogyasztovédelmi
Osztaly

Cim: 9022 GyOr, Ttrr Istvan u. 7.

Telefonszéam: (96) 795-950

Fax: (96) 795-955

E-mail: fogyasztovedelem@gyor.gov.hu

Komarom-Esztergom Varmegyei Kormanyhivatal Kézlekedési, Miiszaki
Engedélyezési ¢s Fogyasztovédelmi Féosztaly, Fogyasztovédelmi Osztaly
Cim: 2800 Tatabanya, Bardos Laszlo. u. 2.

Telefonszam: (34) 309-303

Fax: (34) 309-302

E-mail: fogyasztovedelem.meffl@komarom.gov.hu

Veszprém Varmegyei Kormanyhivatal Hatdsagi Foosztaly,
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 8200 Veszprém, Megyehaz tér 1

Telefon: (88) 550-510

E-mail: veszprem.fogyasztovedelem@veszprem.gov.hu

A panaszt elutasito levél zaré bekezdésében a Fogyasztovédelmi szerv és a Békéltetd testiilet
elérhetdsége mellett szerepelnie kell az alabbi mondatnak:

~A GYHG Gyo6ri Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft. a fogyasztéi jogvita rendezése
érdekében alaveti magat a békéltetd testiileti eljardsnak.”

Elutasitd valasz esetén a valaszlevél kotelezd melléklete a telefonos ligyfélszolgalaton irt

jegyzOkdnyv (amennyiben a panasz bejelentés telefonon tortént), valamint a helyszini
bejaraskor késziilt jegyzOkonyv masolat (amennyiben helyszini ellendérzés tortént).

7. Zarorendelkezés

Ezen szabalyzat 2025. szeptember 24. napjaval keril kiadasra, ezzel egyidejileg a 15/2024.
ligyvezetdi utasitassal kiadott panaszkezelési szabalyzat hatalyat veszti.






