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1. Bevezetés

A GYHG. Gyéri Hulladékgazdalkodasi Nonprofit Kft. a tevékenységére, magatartasara vagy
mulasztésira vonatkozé panaszok hatékony kezelésének eljardsardl, a panasziigyintézés
modjardl az alabbi panaszkezelési szabalyzatot készitette.

2. Fogalmak

Panasz:
Egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és elintézése nem tartozik mas — igy
kiilondsen biréségi, kozigazgatasi — eljards hatalya al4. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Kozszolgaltatassal kapcsolatos panasz (tovabbiakban panasz);

A Kkozszolgéltatd tevékenységével, szolgéltatisdval, munkatarsai viselkedésével szemben
felmeriilé minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a panaszos a kozszolgéltatd eljarasat
kifogdsolja és 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 egyértelm{ien beazonosithaté.

Nem mindsiil panasznak:

Ha a fogyaszté a kozszolgaltatétol altalanos tdjékoztatast, véleményt, allasfoglalast vagy
méltanyossagi intézkedést igényel, vagy ha az fogyaszté kifogésoktél mentes tajékoztatast ad
a kdzszolgaltaté szdmara. Nem mindsiil panasznak tovabba, ha az fogyaszt6 a kdzszolgaltatd
azon lépését, tevékenységét kifogasolja, amely megtételét, végzését a k6zszolgaltatd szdmara
a jogszabaly eldirja, igy attol eltérni nem 41l médjaban. Nem minésiil panasznak az sem, ha az
fogyaszt6 nem a kozszolgaltatd tevékenységét érintd megkeresést juttat el a
kozszolgaltatéhoz.

Fogyaszt6:
Az az ingatlanhaszndlé aki/amely részére a kozszolgéltatd tevékenységi korébe tartozd

kdzszolgéltatast nyujtja.

Fogyasztévédelmi referens:

A fogyasztovédelmi referens feladata a véllalkozas fogyasztékat érintd tevékenységének
figyelemmel kisérése, a vallalkozas alkalmazottai részére fogyasztovédelmi targyu oktatas,
képzés szervezése. A fogyasztovédelmi referens kapcsolatot tart a fogyasztovédelmi
hatosaggal, békéltetd testiiletekkel, valamint egyéb, fogyasztovédelmi feladatokat is ellatd
allami szervekkel.

3. Alapelvek

1. Panaszt tenni lehet széban (személyesen vagy telefonon az iigyfélszolgalaton keresztiil),
illetve irdsban (személyesen az ligyfélszolgalatokon, postai titon, telefaxon, e-mailben).

2. A panasz kivizsgéldsa az Gsszes vonatkozé kériilmény figyelembevételével torténik, a
GYHG Nonprofit Kft. teljes kortien kivizsgélja és megvélaszolja a fogyasztd panaszat,
gondoskodik a panaszban felvetett minden egyes probléma/kifogas kivizsgalasarol.



4. A panasztétel lehetséges modjai

Szbbeli panasztétel:

a) személyesen:
Személyes panasziigyintézés helye:
o Ugyfélszolgalati iroda:
9023 Gyor, Bartok B. ut 29. fsz. 4.a.

Nyitva tartés:

Hétf6, Kedd, Szerda: 8:00-16:00
Csiitortok: 7:00-19:00
Péntek: 8:00-14:00

b) telefonon:
Telefonos tigyfélszolgalat elérhetosége: 96/677-777

Hétf6, Kedd, Szerda: 8:00-16:00

Csiitortok: 7:00-19:00
Péntek: 8:00-14:00

Irasbeli panasztétel:

a) személyesen ligyfélszolgalati irodaban (Gyoér, Bartok B. at 29. fsz. 4.a.)
b) postai uton ~ levélcim: 9002 Gy6r, Pf. 78.

¢) telefaxon — faxszam: 96/888-599

d) elektronikus levélben — e-mail: info@gyhg.hu

5. A panasz kivizsgalasiara vonatkozé szabalyok

A GYHG Nonprofit Kft. — mint kdzszolgaltatd - a panaszkezelés sordn mind a hataridék,
mind a valasz forméja tekintetében az alabbiak szerint jar el.

A panasz beérkezésének datuma minden, irasban kiildott vagy jegyzékonyvben rogzitett
panasz esetén az a nap, amely napon a panasz a GYHG Nonprofit Kft. iratkezelésre
vonatkozd szabdlyzata szerint érkeztetésre keriilt. A valaszadas alapvetéen olyan irdsos
formaban torténik, amilyen formaban a panasz a GYHG Nonprofit Kft.-hez beérkezett,
feltételezve azt, hogy a fogyaszté rendelkezik az adott csatorndhoz valo hozzaféréssel, illetve
megadta elérhetéségét. GYHG Nonprofit Kft. ugyanakkor donthet tigy, hogy adott esetben a
véalaszat tobb csatornan keresztiil is eljuttatja az fogyasztéhoz, vagy gy, hogy azt csak postai
uton kiildi meg.

A GYHG Nonprofit Kft. nem kezeli panaszként a névtelen bejelentéseket.



Személyes panaszbejelentés:

Személyes panaszt az tigyfélszolgalatokon tehetnek az iigyfelek, tigyfélfogadasi idében.
Az tgyfeleknek lehetségiik van elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes
lgyintézés idopontjanak elbzetes lefoglaldsara. A személyes ligyintézési iddpontja
igénylésének napjatél szamitott &t munkanapon belil a GYHG Nonprofit Kft.
ligyfélszolgdlata személyes tigyfélfogadasi id6pontot biztosit a fogyaszt6 szdmara.
Az lgyfélszolgalat munkatirsai minden esetben térekednek a panasz azonnali, helyben
térténé megoldésara.
Amennyiben a fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali
kivizsgildsa nem lehetséges, tigy jegyz6konyv felvételére keriil sor.
A panaszrol felvett jegyz6kdnyvnek a 1997. évi CLV. torvény (Fgyvt.) 17/A § értelmében
tartalmaznia kell:
e afogyasztd nevét, lakcimét,

a panasz elOterjesztésének idejét, helyét és modjat,
a panasz részletes leirasat,
a fogyasztd altal bemutatott iratok, dokumentumok és egy¢b bizonyitékok jegyzékét,
GYHG Nonprofit Kft. nyilatkozatat a fogyaszté panaszaval kapcsolatos
allaspontjarol, :
* amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges, a jegyzokonyvet felvevd

személy, és a fogyaszté alairasat,
* ajegyzékonyv felvételének helyét és idejét.

A jegyzékbnyv mdsolati példanyat az tigyfélszolgdlat munkatirsa a személyesen kézolt
szobeli panasz esetén helyben az fogyasztonak atadja. A panasszal kapcsolatban ezt kévetden
az irdsban tett panaszbejelentés alapjan jar el a GYHG Nonprofit Kft.

Telefonon tett panaszbejelentés:

A GYHG Nonprofit Kft. a Fgytv. elirdsainak megfeleléen telefonos iigyfélszolgalatot
miikddtet.

Ugyfélfogadési idében a telefonos ligyfélszolgalat munkatarsai térekednek a fogyaszté teljes
korti tdjékoztatdsara, kérdései megvalaszolasara.

Az ugyfelszolgalathoz beérkezd valamennyi telefonon tett szébeli panaszt, valamint az
ligyfelszolgdlat munkatérsa és a fogyaszté kozotti telefonos kommunikaciét a GYHG
Nonprofit Kft. hangfelvétellel rogziti.

A hangfelvételt a GYHG Nonprofit Kft. egyedi azonosité szémmal latja el, és ot évig
megorzi, a Fgytv. 17/B § alapjan mindségbiztositasi okokbol, illetve a telefonon tett
Jjognyilatkozatok utélagos bizonyithatésdgénak érdekében, és a fogyasztd kérésére,
dijmentesen rendelkezésre bocsétja.
A GYHG Nonprofit Kft. a hangfelvétel készitésével, megbrzésével és rendelkezésre
bocsatdsaval kapcsolatos kotelezettségrél, tovabba az egyedi azonositd szamrél az tigyfelet a
telefonos tigyintézés kezdetekor tajékoztatja.
A hangfelvétel tartalmazza:

e afogyaszté nevét, lakcimét,

* apanasz el6terjesztésének idejét, modjat,

¢ afogyaszté panaszanak részletes leirsat,



o az lgyfélszolgdlati munkatdrs valaszat (nyilatkozatat) a panasszal kapcsolatos
allaspontjarol,
Amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa lehetséges, és a panasz (hangfelvétel) egyedi
azonositdszdmmal torténd ellatdsa megtorténik, a panaszrol jegyzokonyv megkiildése a
fogyasztd beleegyezésével mell§zhetd.

Amennyiben a fogyaszté nem elégedett a telefonos tigyfélszolgalati munkatdrs 4ltal adott
vélasszal, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, gy jegyzokonyvben
rogzitésre keriil a fogyaszté panasza, amellyel kapcsolatban ezt kdvetden az irasban tett
panaszbejelentés alapjan jar el Tarsasagunk, a jegyzOkonyvet az érdemi vélasszal egyiitt
megkiildve. A jegyz6konyv tartalmi kvetelményeire a Fgytv. 17/a § (5) pontban foglaltak az
iranyadok azzal, hogy a fogyaszté alairasa helyett a panasz egyedi azonosité szama kertil
feltiintetésre.

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

A GYHG Nonprofit Kft.-hez irasban fordulé iigyfelek panaszanak kezelése a hatalyos
Szervezeti és Miikodési Szabalyzat iratkezelési rendjének megfelelden torténik.
A panasz beérkezési napjanak az irdsos panasz érkeztetése szamit az aldbbiak
figyelembevételével:
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 fogyasztol
megkereséseket is 15 napon beliil valaszol meg a GYHG Nonprofit Kft.
Az irasban tett panasznak, illetve bejelentésnek tartalmaznia kell:

¢ a fogyaszto nevét, lakcimét,

e apanasz vagy bejelentés részletes leirasat

e a panasszal érintett teljesitési hely pontos cimét

Az ligyintézés pontossaganak érdekében a bejelentés tartalmazza a fogyaszté elérhetségeit is
(telefonszam, e-mail cim).

A Fgytv. elbirasai szerint a GYHG Nonprofit Kft.-nek az tigyben illetékes szervezeti egysége
minden esetben koteles a panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indokléssal
ellatva irasba foglalni, és a fogyasztonak a panasz beérkezését koveté 15 napon beliil
megkiildeni, kivéve, ha a fogyaszté panaszat szoban kozli és a kozszolgéltatd az abban
foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A 15 napos valaszadési hataridé helyszini vizsgélat vagy valamely hatosag megkeresésének
sziikségessége esetén egy alkalommal, legfeljebb 15 napra meghosszabbithaté. A valaszadasi
hataridé meghosszabbitisarél és annak indokéarol a GYHG Nonprofit Kft. ligyben illetékes
szervezeti egysége az ligyfelet irasban, a valaszadasi hataridd letelte elott tajékoztatja.
Amennyiben az iigy bonyolultsagara val6 tekintettel az el6irt hataridokon beliil az érdemi
valasz nem adhat6 meg, err6l a GYHG Nonprofit Kft. koteles tajékoztatni az tigyfelet.



6. Jogorvoslat, békéltetd testiilet

A bekelteté testiilet a megyei (fovarosi) kereskedelmi és iparkamarédk (a tovabbiakban:
. kamara) mellett miikddé fiiggetlen szervezet, amely feladata a fogyaszté és a vallalkozis
kozotti, a termék mindségével, biztonsdgossagival, a termékfelel6sségi szabalyok
alkalmazaséaval, a szolgéltatds mindségével, tovabba a felek kozotti szerzodeés megkotésével
¢s teljesitésével kapcsolatos vitds iigy (fogyasztéi jogvitdk) birésagi eljarason kiviili
rendezése, azaz e célbol egyezség létrehozasanak megkisérlése, .ennek eredménytelensége
esetén pedig az ligyben déntés hozatala a fogyasztéi jogok egyszerl, gyors, hatékony és
koltségkiméld érvényesitésének biztositdsa érdekében.

A békéltetd testiilet a fogyaszté vagy a vallalkozas kérésére tandcsot ad a fogyasztdt megilletd
jogokkal és a fogyasztot terhels kotelezettségekkel kapcsolatban. (Fgytv. 18. §)

A fogyaszté a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatassal kapcsolatos, az elézéek szerinti
fogyaszt6i jogvitdnak mindsiilé panaszéval — ha véleménye szerint a k6zszolgaltaté nem
orvosolta azt —, hivatalos szervhez fordulhat: az illetékességgel rendelkezé békéltetd
testiilethez (budapesti lakohelyli vagy tartdzkodasi helyl fogyaszté esetén a Budapesti
Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikédé Budapesti Békéltetd Testiilethez). A békéltetd
testiilet eljardsa nem érinti az igények birésagi titon valé érvényesithetdségét.

A hulladékrol sz616 2012. évi CLXXXV térvény (Ht.) 83. §-a alapjdn az elszdmolassal,
szamlazassal, dijfizetéssel kapcsolatban, illetve a dijhétralék esedékességét kdvetben megtett
intézkedésekre, valamint a hulladékgazdalkodasi kdzszolgéltatast érintd  értesitési,
tajékoztatasi, szolgéltatasnydjtési kotelezettségre vonatkozé rendelkezések fogyasztokkal
szembeni megsértése esetén a fogyasztovédelmi hatésag jar el.

Az fogyaszténak a fogyasztovédelmi hatésigi eljarasban igazolnia kell, hogy a
fogyasztévédelemmel kapcsolatos és az eljaras alapjaul szolgal6 panaszt a GYHG Nonprofit
Kft. felé megtette.

A panasz elutasitisa esetén a GYHG Nonprofit Kft. a panaszra adott {rdsos valaszaban
tajékoztatja az {igyfelet arrél, hogy mely hatosag, vagy békéltetd testiilet eljarasat
kezdeményezheti abban az esetben, ha a panaszara adott valaszt nem tartja kielégitének.

Ezen hatésagok, testiilet a kovetkezok:

Fogyésztéi jogvita esetén a fogyaszté lakhelye vagy tartézkodasi hely szerinti illetékes
Fogyasztévédelmi osztalyhoz vagy Békéltetd testiilethez fordulhat. Ko6zszolgaltatasi
teriiletlinkhoz tartoz6 illetékes hatésagok, testiiletek az alabbiak:

Gy6r-Moson —Sopron Megyei Korményhivatal (Elérhet6ségei: cime: 9022 Gyér, Tiirr Istvan
u. 7., telefonszama:  96/795-951, fax széma: 96/795-955, e-mail cim:
fogyasztovedelem@gyor.gov.hu)

Gyo6r-Moson-Sopron Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodé Békéltetd Testiilet
(Elérhetdségei: cime: 9021 Gy®dr, Szent Istvén Gt 10/a, telefonszama: 96/520-202, 96/520-217,
fax szdma:96/520-218, e-mail cim: bekeltetotestulet @gymskik.hu )

Veszprém Megyei Kormanyhivatal (Cime: 8200, Veszprém, Mindszenty u. 3-5.
telefonszama: 88/550-510, e-mail cim: veszprem.fogyasztovedelem@veszprem.gov.hu)



Veszprém Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett mik6dé Békéltetd Testiilet
(Elérhetoségei: cime: 8200 Veszprém, Budapest u. 3., telefonszama: 88/429-008, fax
szdma:88/412-150, e-mail cim: vkik@veszpremikamara.hu )

Vas Megyei Kormanyhivatal (Cime: 9700 Szombathely, Wesselényi u. 7. telefonszama:
94/505-220, fax szdma: 94/506-984, e-mail cim: fogyasztovedelem@vas.gov.hu))

Vas Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodé Békélteté Testiilet (Elérhetdségei:
cime: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2., telefonszama: 94/312-356, fax szdma:94/316-936, e-
mail cim: pergel.bea@vmkik.hu )

Komérom-Esztergom Megyei Kormanyhivatal (Cime: 2800 Tatabanya, Bardos Laszl6 utca 2.
telefonszama: 34/309-303, fax szama: 34/309-302, e-mail cime:
fogyasztovedelem.meff@komarom.gov.hu)

Komarom-Esztergom Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikdé Békéltetd Testiilet
(Elérhetéségei: cime: 2800 Tatabanya, F6 tér 36., telefonszama: 34/513-010, fax
szdma:34/316-259, e-mail cim: kemkik@kemkik.hu ).

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

.» A GYHG Nonprofit Kft. a fogyasztdi jogvita rendezése érdekében aldveti magat a békéltetd
testlileti eljarasnak.”

Elutasitd vélasz esetén a valaszlevél kotelez6 melléklete a telefonos tigyfélszolgalaton irt
jegyzOkonyv (amennyiben a panasz bejelentés telefonon tértént), valamint a helyszini
bejaraskor késziilt jegyzokonyv mésolat (amennyiben helyszini ellendrzés tortént).

7. Zarorendelkezés

Ezen szabalyzat 2020. jalius 01. napjaval keriil kiaddsra, ezzel egyidejiileg a 5/2019.
ligyvezet6i utasitassal kiadott panaszkezelési szabalyzat hatélyat veszti.



