KOZSZOLG Papai Koztisztasagi és
Szolgaltato Nonprofit Kft.
8500 Papa Arok u. 7.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT



Tarsasagunk hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi tevékenysége ellatasaval kapcsolatos
eljaras ellen felmeriilt, megfogalmazott egyértelmii igényt panaszként kezeljiik, amennyiben
beazonosithatd a panaszos, a panasszal érintett ingatlan cime és a panasz targya.

Tarsasagunk a panaszkezelés soran a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény
eléirdsai szerint jar el. A torvényi eldirdsok betartasa és az jogszabalyok valtozasainak
folyamatos kovetése érdekében Tarsasagunk fogyasztovédelmi referenst alkalmaz.

A fogyasztévédelmi referens feladata a vallalkozas fogyasztokat érintd tevékenységének
figyelemmel kisérése, a vallalkozéas alkalmazottai részére fogyasztovédelmi targyu oktatas,
képzés szervezése. A fogyasztovédelmi referens kapcsolatot tart a fogyasztovédelmi
hatésaggal, békéltetd testiiletekkel, valamint egyéb, fogyasztévédelmi feladatokat is ellatod
allami szervekkel.

A koOzszolgaltatotol torténd altalanos tajékoztatds ¢és allasfoglaldas kérése, valamint
méltanyossagi eljaras igénylése nem mindsiil panasznak.

A panasz bejelentése torténhet:

- személyesen (az ligyfélszolgalaton, vagy telefonon)
- irasban (postai levél, e-mail, vagy fax).

Személyesen az iigyfélszolgalaton bejelentett panasz

A panasz bejelentése az ligyfélszolgéalaton lehetséges félfogadasi iddben. Az ligyintézési
idépont eldzetes lefoglaldsara telefonon, elektronikus levélben és személyesen van lehetdség.
Az ligyintézési idopont igénylését kovetd 6t munkanapon beliil ligyfélszolgalatunk személyes
igyfélfogadasi idodpontot biztosit.

Az lgyfélszolgalat munkatdrsai minden esetben torekednek a panasz azonnali, helyben
torténd megolddsara. Amennyiben az Ugyfél a megtett intézkedéssel, a panasz kozszolgaltatd
altali kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
jegyzokonyv  felvételére keriil sor. Tarsasagunknal rendszeresitett panaszfelvételi
jegyzokonyv a Panaszfelvételi Szabalyzat 1. szamu melléklete tartalmazza.

A panaszrol felvett jegyzOkonyv tartalmi elemei:

- ingatlantulajdonos neve, felhasznald azonositdja, a panasszal érintett ingatlan cime,

- panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

- ingatlantulajdonos panaszanak részletes leirdsa, a fogyaszt6 altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

- vallalkozas nyilatkozata az ingatlantulajdonos panaszaval kapcsolatos alldspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgéldsa lehetséges,

- jegyzOkonyvet felvevo személy és az ingatlantulajdonos aléirasa,

- jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

- panasz egyedi azonositészama.



A jegyz6konyv masolati példanya a személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben az
Ugyfélnek atadasra keriil. Tarsasagunk a jegyzékonyvben rogzitett panasszal kapcsolatos
allaspontjat és intézkedéseit indokoldssal ellatva 15 napon beliil megkiildi az Ugyfélnek arra
az elérhetdségre, amelyrdl nyilatkozik, ennek hidnydban az Ugyfélnek a Kozszolgaltatd altal
kezelt levelezési cimére.

A panasz elutasitdsa esetén, ha a panaszra adott valaszt az Ugyfél nem tartja kielégitonek,
Téarsasdgunk a panaszra adott irdsos valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrol, hogy mely
hatosag, vagy békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti.

Telefonon bejelentett panasz

Tarsasagunk a  Fogyasztovédelmi  torvény eldirdsainak  megfelelden  telefonos
igyfélszolgalatot miikodtet.

A Fogyasztovédelmi torvény eldirdsai értelmében a Tarsasagunkhoz beérkezd valamennyi
telefonos kommunikaciérol hangfelvétel késziil.

A hangfelvételt Tarsasagunk egyedi azonositdoszammal latja el és 6t évig megérzi, és az
Ugyfél kérésére dijmentesen rendelkezésre bocsitja. Az ezzel kapcsolatos kotelezettségrol
Tarsasagunk a telefonos kommunikécié éldhangos bejelentkezésének megvaldsuldsa eldtt
tajékoztatja az Ugyfelet.

Ugyfélfogadasi idében a telefonos ligyfélszolgalat munkatarsai torekednek az Ugyfél teljes
korh tajékoztatasara, kérdései megvalaszoldsara. Amennyiben ez a telefonos kommunikéacio
alatt nem lehetséges, a telefonos tligyfélszolgalat a telefonon bejelentett panaszrol
jegyzokonyvet vesz fel, a vallalkozas panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit
indokoléssal ellatva irdsba foglalja, és arrol az Ugyfelet irasban tajékoztatja.

A panaszrol felvett jegyzOkonyvnek tartalmi elemei:

- az ingatlantulajdonos neve, felhasznal6 azonositoja, az ingatlan cime,

- panasz eldterjesztésének ideje, modja, - ingatlantulajdonos panaszanak részletes leirasa,

- vallalkozas nyilatkozata az ingatlantulajdonos panaszaval kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

- jegyzOkonyvet felvevo személy alairasa,

- jegyzOkonyv felvételének helye, ideje,

- panasz egyedi azonositoszadma,

Tarsasagunk a jegyzOkonyvet, a jegyzOkonyvben rogzitett panasszal kapcsolatos allaspontjat
és intézkedéseit irasban, indokolassal ellatva 15 napon beliil megkiildi az Ugyfélnek arra az
elérhetéségre, amelyrdl nyilatkozik, ennek hianydban az Ugyfélnek a Kozszolgaltatd altal
kezelt levelezési cimére. A panasz elutasitdsa esetén, ha a panaszra adott vélaszt az Ugyfél
nem tartja kielégitOnek, Tarsasagunk a panaszra adott irdsos vélaszéban tajékoztatja az
Ugyfelet arrél, hogy mely hatdsag, vagy békéltetd testiilet eljardsat kezdeményezheti.

A jegyzékonyv felvétele az Ugyfél beleegyezésével melldzhetd abban az esetben, ha a
rogzités tartalmazza az Ugyfél nevét, felhaszndld azonositojat, az ingatlan cimét, az iigyintézo
nevét, panaszanak eldterjesztését, annak idejét és modjat, valamint tarsasdgunk allaspontjat és



intézkedéseit, amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa lehetséges és az Ugyfél a
jegyzokonyv felvételétdl elall. Az ezzel kapcsolatos kotelezettségrol Tarsasagunk a telefonos
kommunikacié él6hangos bejelentkezésének megvaldsulasa elétt tajékoztatja az Ugyfelet.

Irasban (postai levél, fax, e-mail) bejelentett panasz

Az irasban kozolt panasz beérkezési napjanak az irasos panasz érkeztetése, iktatasa szamit.
Tarsasagunk az irasbeli panaszokat és a panasznak nem mindsilé irdsos
Ugyfélmegkereséseket 15 napon beliil megvalaszolja. A panasz elutasitisa esetén, ha a
panaszra adott vélaszt az Ugyfél nem tartja kielégitének, Tarsasagunk a panaszra adott irdsos
vélaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrol, hogy mely hatosag, vagy békéltetd testiilet eljarasat
kezdeményezheti.

A 15 napos valaszadasi hatarid6 helyszini vizsgélat vagy valamely hat6sag megkeresésének
szlikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatd. A valaszadasi
hatdridé meghosszabbitasardl és annak indokarél Térsasagunk az Ugyfelet irasban, a
valaszadasi hataridd letelte eldtt tajékoztatja.

Amennyiben az {igy bonyolultsdgara valo tekintettel az eldirt hatdridokon belill az érdemi
vélasz nem adhat6 meg, errél Tarsasagunk az Ugyfelet irasban értesiti.

Békélteto Testiilet

A Békéltetd Testiilet hataskorébe tartozik a fogyasztd és a vallalkozas kozotti, a termék
mindségével, biztonsagossagaval, a termékfeleldsségi szabalyok alkalmazasaval, a
szolgaltatds mindségével, tovabba a felek kozotti szerzddés megkotésével és teljesitésével
kapcsolatos vitas ligy (a tovabbiakban: fogyasztoi jogvita) birdsagi eljarason kiviili rendezése:
e célbol egyezség létrehozasdnak megkisérlése, ennek eredménytelensége esetén pedig az
igyben dontés hozatala a fogyasztoi jogok egyszerli, gyors, hatékony és koltségkiméld
érvényesitésének biztositasa érdekében.

A hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatassal kapcsolatos, a fenti fogyasztdi jogvitanak
mindsiilé panaszaval az illetékes Békéltetd Testiilethez fordulhat, amennyiben ugy itéli meg,
hogy azt Tarsasagunk nem orvosolta.

A panasz elutasitisa esetén, ha a panaszra adott valaszt az Ugyfél nem tartja kielégitének,
Tarsasagunk a panaszra adott irasos vélaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrél, hogy mely
hatosag, vagy bekeltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti.

Tertiletileg illetékes Békéltetd Testiilet:
Veszprém Megyei Békélteto Testiilet:

Cim: 8200 Veszprém, Radnéti tér 1. (Fsz. 115-116.)

Levelezési cim: 8210 Veszprém, Pf: 220

Tel.: +36-88-814-121 (iigyfélfogadasi idében), +36-88-814-111 (VKIK titkarsag)
Fax: +36-88-412-150

E-mail: info@bekeltetesveszprem.hu

Web: www.bekeltetesveszprem.hu



mailto:info@bekeltetesveszprem.hu
http://www.bekeltetesveszprem.hu/

Ugyfélfogadas: Kedd 09:00-14:00, illetve egyéni megbeszélés szerint
Kérelmek benyujtasa, leadasa: Hétfo-Csiitortok 08:00-13:00 kozott, a foldszint 115-116.
irodaban

A fogyasztovédelmi jogvita rendezése érdekében Tarsasagunk igénybe veszi a békéltetd
testiileti eljarast.

Fogyasztovédelmi Hatosag

A fogyasztovédelmi hatosag hataskorébe tartozik az elszamolassal, szdmlazéssal, dijfizetéssel
kapcsolatban, illetve a dijhatralék esedékességét kovetden megtett intézkedésekre, valamint a
hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatast érintd értesitési, tajékoztatasi, szolgaltatas nyujtasi
kotelezettségre vonatkozo rendelkezések fogyasztokkal szembeni megsértése esetése.

Az Ugyfélnek a fogyasztovédelmi hatosdgi eljardsban igazolnia kell, hogy a
fogyasztovédelemmel kapcsolatos €s az eljaras alapjaul szolgalo panaszt a Kozszolgaltato felé
megtette.

A panasz elutasitisa esetén, ha a panaszra adott valaszt az Ugyfél nem tartja kielégitonek,
Téarsasagunk a panaszra adott irasos vélaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrél, hogy mely
hatdsag, vagy békélteto testiilet eljarasat kezdeményezheti.

Tertiletileg illetékes fogyasztévédelmi hatosag:

Panaszos lakohelye szerinti Jarasi Hivatal:

Bakonykoppany, Bakonysziics, Papa

Jarési Hivatal neve: Papai Jarasi Hivatal
Hatosagi Osztaly

Hivatalvezetd: Feketéné Foldi Judit

Cime: 8500 Papa, FO utca 12.

Levelezési cime: 8501 Papa, F6 utca 12.

Telefonszam: +36 89 795-037

Fax: +36 89 795-100

E-mail cim: papa.hatosag@veszprem.gov.hu

Weboldal: www.kormanyhivatal.hu

Veszprém Megyei Kormanyhivatal Veszprém Megyei jogiiu varos Jarasi Hivatal
Hatosagi Foosztaly, Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 8200 Veszprém, Megyehaz tér 1.

Levelezési cim: 8210 Veszprém, PF: 1184

Telefonszam: +36 88 550 510,

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

Web: www.kormanyhivatal.hu

Ugyfélfogadas: Hatosagi tanacsado iroda
Szerda: 8:00 — 16:00
Péntek: 8:00 — 12:00


mailto:papa.hatosag@veszprem.gov.hu
http://www.kormányhivatal.hu/
mailto:veszprem.fogyasztovedelem@veszprem.gov.hu
http://www.kormanyhivatal.hu/

Rezsipont

Szerda: 8:00 — 16:00
Kedd: 8:00 - 16:00
Szerda: 8:00 — 16:00
Csiitortok: 8:00 — 16:00
Péntek: 8:00 — 12:00

Dijmegallapitassal kapcsolatos panasz esetén:
Magyar Energetikai és Kozmii-szabalyozasi Hivatal

Székhely cim: 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 52.
Levelezési cim: 1388 Budapest, Pf.: 88.

Telefon: +36-1/459-7777

E-mail cim: mekh@mekh.hu

web: www.mekh.hu



mailto:mekh@mekh.hu
http://www.mekh.hu/

1. szamu melléklet

Iktatészam™: .......ccceeveeene.
Telefonon rogzitett panaszazonosito**: ..........ccceeee.

PANASZFELVETELI JEGYZOKONYV

Ugyfél adatok:
Ugyfélkod*:

Ugyfél név*:

Ugyfél lakcime*:

Ugyfél e-mail cime:

Ugyfél telefonszama:

Szolgdltatasi hely adatai*:

Pontos cim:

Panasz részletes leirasa*:

Panasz el6terjesztésének helye, mddja, ideje*:

Csatolt dokumentumok jegyzéke*:

KOZSZOLG Nonprofit Kft. alldspontja*:

legyz6konyv felvételének helye, ideje*: Papa, ...... év ho ...... nap
jegyz6konyvet felvevé alairasa*™ bejelent6 aldirdsa*

*_al jelolt mez6k kitoltése kotelezs /hidnyos kitdltés esetén a nyomtatvany nem elfogadhaté/

**_al jelolt mez8k kitoltése kotelezs telefonon érkezett bejelentés esetén, amennyiben jegyzékonyv felvételérdl a

bejelenté nem tekint el



