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Panasziigyintézés moddja

Panasz

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése
nem tartozik mas - igy kilondsen birdsagi, kdzigazgatasi - eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is
tartalmazhat (2013. évi CLXV. torvény 1. § (2) bekezdés).

Ko6zszolgaltatassal kapcsolatos panasz

(tovabbiakban panasz): a Kozszolgaltatd tevékenységével, szolgaltatasaval, munkatarsai viselkedésével
szemben felmerilé minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a panaszos a Kozszolgaltaté eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényt fogalmaz meg. Panasznak csak azon
bejelentés tekintendd, amely esetén mind a panaszos, mind a panasszal érintett szolgdltatdsi cim, mind
a panasz targya egyértelmlen beazonosithatd. Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a
Kozszolgaltatotdl altaldnos tdjékoztatdst, véleményt, allasfoglalast vagy méltanyossagi intézkedést
igényel, adatvaltozast kozol, vagy ha az lgyfél kifogasoktdl mentes tdjékoztatast ad a Kozszolgdltatd
szamara, ezekben az esetekben a valaszadasi hataridé 30 nap. Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél
nem a Kozszolgaltatd tevékenységét érinté megkeresést juttat el a Kézszolgdltatéhoz.

A Kozszolgaltatd a panaszkezelés sordan mind a hatdrid6k, mind a valasz formdja tekintetében a
Fogyasztovédelmi torvény elGirdsai alapjan az aldbbiak szerint jar el:

A panasz beérkezésének ddtuma minden, irdsban kildott vagy jegyz6konyvben rogzitett panasz esetén
az a nap, amely napon a panasz a Kozszolgdltatd iratkezelésre vonatkozd szabdlyzata szerint
érkeztetésre kerilt. A valaszadas alapvet6en olyan irdasos formdban torténik, amilyen formaban a
panasz a Kozszolgaltatéhoz beérkezett, feltételezve azt, hogy az Ugyfél rendelkezik az adott
csatornahoz vald hozzaféréssel, illetve megadta elérhetGségét.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmi, ugyanazon fogyaszté altal
tett, ismételt, Gj informaciét nem tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett
fogyasztdi panasz kivizsgalasat a vallalkozas mell6zheti.

1. Altaldnos szabalyok
A Kozszolgdltato az Ggyfélmegkeresések kezelése érdekében ligyfélszolgalatot mikodtet. Az tGgyfelek
a hulladékgazddlkodasi kozszolgaltatdssal kapcsolatos 0Osszes kérdésiikkel, bejelentéseikkel,
észrevételikkel, reklamacidikkal, panaszukkal személyesen, telefonon, levélben, elektronikus
Gzenetben tudnak az ligyfélszolgdlathoz fordulni.

A Kozszolgdltatd a panaszkezelés sordn mind a hatdridék tekintetében, mind a valasz formdja
tekintetében a Fogyasztévédelmi torvény elGirdsai szerint jar el. A panasz beérkezésének datuma
minden, irdsban kildott vagy jegyz6konyvben rogzitett panasz esetén az a nap, amely napon a panasz
a Kozszolgaltatonal érkeztetésre kerdilt.
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1.1 Személyesen tett panaszbejelentés (szébeli panasz)
Személyes panaszt (szobeli panasz) a kozszolgaltato altal muikodtetett ligyfélszolgdlati irodaban,
Ugyfélszolgalati napokon tehetnek az ligyfelek a megadott félfogadasi idGben.

Ugyfélszolgalati irodak:

ENCS
3860 Encs, Ipartelep 543/12 hrsz.
hétf6, csitortok: 08:00 — 16:00, kedd: zarva, szerda: 08:00 — 20:00, péntek: 08:00 — 12:00

KAZINCBARCIKA
3700 Kazincbarcika, Jészerencsét Ut 1/A (Kolorlab Innovacids Kézpont)
hétfs, cslitortok, péntek: 08:00 — 16:00, kedd: zarva, szerda: 07:00 — 19:00

MEZOKOVESD
3400 MezGkovesd, Dézsa Gyorgy Ut 2.
hétf6, csitortok, péntek: 08:00 — 16:00, kedd: zarva, szerda: 08:00 — 20:00

MISKOLC
3525 Miskolc, Kazinczy Ferenc utca 28.
hétfs, cslitortok, péntek: 08:00 — 16:00, kedd: zarva, szerda: 08:00 — 20:00

6zD
3600 Ozd, Varoshaz tér 1. (OKUSZ)
hétfs, cslitortok, péntek: 08:00 — 16:00, kedd: zarva szerda: 08:00 — 20:00

SAJOSZENTPETER
3770 Sajoszentpéter Kossuth ut 183.
hétfg, cstortok: 08:00 — 16:00, kedd: zarva, szerda: 08:00 — 20:00, péntek: 08:00 - 12:00

SAROSPATAK
3950 Sarospatak, Comenius utca 33.
szerda: 08:00-20:00, hétfd, kedd, csiitortdk, péntek: zarva

SATORALJAUJHELY
3980 Satoraljaujhely, Kossuth tér 14.
Hétfs: 08:00 — 20:00, kedd: zarva, szerda, cstitortok, péntek: 08:00 — 16:00

SZERENCS
3900 Szerencs, Eperjes utca 7.
hétfs, cslitortok, péntek: 08:00 — 16:00, kedd: zarva szerda: 08:00 — 20:00

TISZAUJVAROS
3580 Tiszaujvaros, Tisza utca 2/C.
hétfs, cstortok: 08:00 — 16:00, kedd: zarva, szerda: 08:00 — 20:00, péntek: 08:00 - 12:00
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Az iroda munkatarsai minden esetben torekednek a panasz azonnali, helyben torténé megoldasara.
Ha a fogyasztd a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
az lgyfélszolgdlat a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul jegyz6kényvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat személyesen kozolt szdbeli panasz esetén helyben atadja a
fogyasztonak ezt kovetSen az irdsban tett panaszbejelentés szerint jar el a K6zszolgaltato.

Az Ugyfélszolgdlat minden esetben koteles a vallalkozas panasszal kapcsolatos allaspontjat és
intézkedéseit indokoldassal ellatva irasba foglalni, és a fogyasztonak a panasz beérkezését kovets
tizenot napon belll megkildeni, kivéve, ha a fogyasztd panaszat szdéban kozli és a vallalkozas az abban
foglaltaknak nyomban eleget tesz.”

A panaszrdl felvett jegyz6konyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

- fogyasztd neve, lakcime

- panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja

- fogyasztd panaszanak részletes leirasa, a fogyasztd altal bemutatott iratok, dokumentumok és
egyéb bizonyitékok jegyzéke

- vallalkozas nyilatkozata a fogyasztd panaszaval kapcsolatos alldspontjarél, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa lehetséges

- jegyz6konyvet felvevs személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgdltatas
felhaszndlasaval kozolt szébeli panasz kivételével — a fogyaszto alairdsa

- jegyz6konyv felvételének helye, ideje

- telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgdltatas felhasznalasaval kozolt szébeli panasz
esetén a panasz egyedi azonositészama

1.2 Telefonon tett panaszbejelentés
Ugyfélszolgalat telefonszama: +36 21 3500 111

A Kozszolgdltatd az Fogyasztévédelmi torvény elGirdsainak megfelelGen, telefonos tigyfélszolgalatot
mikoédtet. Ugyfélfogadasi id6ben a telefonos tigyfélszolgalat munkatarsai térekednek az tigyfél teljes
kor( tajékoztatdsara, kérdései megvalaszolasara. A bejovd telefonhivasok hangrogzitésre kerlilnek, és
egyedi azonositéval rendelkeznek.

Fgytv. 17/A. § (3) bekezdése — a szdbeli panaszrdl jegyz6konyvet kell folvenni

ytelefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatds felhasznaldsdval kozolt szébeli panasz
esetén a fogyasztonak legkés6bb a panasz beérkezését kbvetben tizendt napon beliil koteles érdemi
valasszal egyidejlleg megkiildeni, egyebekben pedig az irdsbeli panaszra vonatkozdan a irtak szerint
koteles eljarni.”

Telefonos ligyfélszolgalaton torténd panaszbejelentés esetén:
Amennyiben a hangfelvétel tartalmazza a ,panaszrdl felvett jegyz6konyvnek tartalmaznia kell az

aldbbiakat” cimben szereplé elemeket, a jegyz6konyv felvétele a fogyasztd beleegyezésével
mell6zhetd.



.@ .

BMH

@ 3527 Miskolc Besenydiu.26. @ 3510 Miskolc Pf:583. @ 06213500111 @ www.bmhnonprofit.hu - ugyfelszolgalat@bmhnonprofit.hu

A hangfelvétel:
- rogzitésre kerdl

- egyedi azonositd szammal latjuk el

- 5 évig meg@rzésre kerdl

- dijmentesen a fogyasztd rendelkezésére bocsatjuk

- mindezekrél a hangfelvétel elején a fogyasztét tajékoztatjuk

1.3 irasban (postai levél, elektronikus iizenet) tett panaszbejelentés
Ugyfélszolgalat elérhetdségei:

E-mail cim: ugyfelszolgalat@bmhnonprofit.hu

Levelezési cim: 3510 Miskolc, Pf. 583.

A panasz beérkezési napjanak az irdsos panasz iktatdsa szamit. irasbeli panaszokat 15 napon beliil,
irasbeli, de panasznak nem mindsilé UGgyfél megkereséseket 30 napon beliil valaszol meg a
Kodzszolgaltato.

Az irdsbeli panaszok kezelése (tavirat, tavgépird vagy egyéb eszkozok (pl. e-mail):

A vdllalkozds a panasz beérkezését kovetGen tizendt napon belil koteles azt irdsban érdemben
megvalaszolni, és a valaszt megkildeni. A panaszt elutasitd alldspontjat a vallalkozas indokolni koteles.
Elutasitas esetén — a panasz jellege szerint — meg kell adni a megfelel6 hatdsag elérhetfségét, illetve
az illetékes békéltetd testilet cimét. A tdjékoztatdsnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatésag,
illetve a fogyasztd lakdhelye vagy tartdzkodasi helye szerinti békéltetd testiilet székhelyét, telefonos
és internetes elérhetG6ségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy
a vallalkozas a fogyasztdi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testileti eljarast.

A vdlaszadasi hataridé egy alkalommal, max. 15 nappal hosszabbithatd meg (helyszini vizsgalat, vagy
hatosdg megkeresésének sziikségessége esetén) — am a fogyasztot errdl is irdsban sziikséges
tdjékoztatni.

Ezen részletszabalyok az értelemszerlek akkor is, ha a szoban koz6lt panaszt a vallalkozas azonnal nem
tudja megvalaszolni, vagy a valaszaddssal a fogyasztd nem ért egyet! (Fgytv. 17/B. § 5. pontja)”

Jogorvoslat, Békéltetd Testiilet

A békéltetd testiilet a megyei (févarosi) kereskedelmi és iparkamarak (a tovabbiakban: kamara) mellett
m(ikodé fliggetlen szervezet, amely feladata a fogyaszté és a véllalkozas kozotti, a termék mindségével,
biztonsagossagaval, a termékfelelGsségi szabdlyok alkalmazdsaval, a szolgaltatas mindségével, tovabba
a felek kozotti szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitds gy (fogyasztdi jogvitak)
birdsagi eljarason kiviili rendezése, azaz e célbdl egyezség létrehozasdanak megkisérlése, ennek
eredménytelensége esetén pedig az (gyben dontés hozatala a fogyasztéi jogok egyszerd, gyors,
hatékony és koltségkimél6 érvényesitésének biztositasa érdekében.

A békéltetd testiilet a fogyasztd vagy a vallalkozas kérésére tanacsot ad a fogyasztét megillets jogokkal
és a fogyasztot terheld kotelezettségekkel kapcsolatban. (Fgytv. 18. §)
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Az Ugyfél (Fgytv. szerinti fogyasztd) a hulladékgazdalkodasi kdzszolgéltatassal kapcsolatos, az el6z8ek
szerinti fogyasztdi jogvitanak mindsilé panaszaval —ha véleménye szerint a Kozszolgaltaté nem
orvosolta azt —, hivatalos szervhez fordulhat: az illetékességgel rendelkezé békéltets testilethez. A
békéltetd testiilet eljarasa nem érinti az igények birdsagi Uton vald érvényesithetGségét.

A Ht. 83. §-a alapjan -az elszdmolassal, szamldzéssal, dijfizetéssel kapcsolatban, illetve a dijhatralék
esedékességét kovetben megtett intézkedésekre, valamint a hulladékgazdalkodasi kdzszolgdltatast
érinté értesitési, tajékoztatdsi, szolgdltatas nyujtasi kotelezettségre vonatkozd rendelkezések
fogyasztokkal szembeni megsértése esetén a fogyasztovédelmi hatdsag jar el.

Az ligyfélnek a fogyasztovédelmi hatosagi eljarasban igazolnia kell, hogy a fogyasztovédelemmel
kapcsolatos és az eljaras alapjaul szolgalé panaszt az érintett Koordindlé szerv vagy Kozszolgaltato
felé megtette.

A panasz elutasitdsa esetén Kozszolgéltatd a panaszra adott irdsos vélaszaban tajékoztatja az Ugyfelet
(fogyasztot) arrdl, hogy mely hatdsag, vagy békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti abban az
esetben, ha a panaszdra adott valaszt nem tartja kielégitGnek.

Ezen hatdsagok, szervek a kévetkezéek:

Amennyiben a Fogyasztd a Kozszolgaltatd panaszra adott vdlaszdval nem ért egyet, — annak jellege
szerint — az alabbi hatdsagok, illetve békéltetd testilet eljarasat kezdeményezheti:

Borsod-Abatij-Zemplén Megyei Gazdasagi Kamarak mellett m{ikodé
Békéltetd Testiilet

cim: 3525 Miskolc, Szentpali ut 1.

levelezési cim: 3501 Miskolc, Pf. 376

telefonszam: 46/501-091, 501-870

e-mail: bekeltetes@bokik.hu

internetes elérhetdség: www.bekeltetes.borsodmegye.hu

Borsod-Abauj-Zemplén Megyei Kormanyhivatal Hatdsagi Féosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

cim/levelezési cim: 3530 Miskolc, Varoshaz tér 1.

telefonszam: 46/512-971

e-mail: fogyasztovedelem@borsod.gov.hu

internetes elérhet6ség: http://www.kormanyhivatal.hu/hu/borsod-abauj-
zemplen/szervezet/hatosagi-foosztaly

Borsod-Abauj-Zemplén Megyei Kormanyhivatal Kornyezetvédelmi és Természetvédelmi FGosztaly
cim/levelezési cim: 3530 Miskolc, Mindszent tér 4.

telefonszam: 46/517-300

e-mail: kornyezet.fo.miskolc@borsod.gov.hu

internetes elérhet6ség: http://www.kormanyhivatal.hu/hu/borsod-abauj-
zemplen/szervezet/kornyezetvedelmi-es-termeszetvedelmi-foosztaly

A BMH Nonprofit Kft. fogyasztoi jogvita esetén nem veszi igénybe a békéltet6 testiileti eljarast.
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