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A jelen szabdlyzat (a tovadbbiakban: ,,Panaszkezelési Szabalyzat”) a Koncesszids Tarsasag altal nyujtott
koncesszids korbe tartozd hulladékgazdalkoddsi szolgaltatdsok tekintetében az ligyfélszolgalatra és
panaszkezelésre vonatkozd szabalyokat tartalmazza (beleértve kiléndsen a REpont visszavaltasi
rendszert is) azzal, hogy a jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Gazdalkodd Szervezetekre
(meghatdrozasat lasd az 1.1.1 pontban) kizardlag a kozszolgdltatasi résztevékenység korébe tartozd
szolgdltatasok igénybe vétele tekintetében alkalmazandd, és annak alkalmazdsa a Gazdalkodd
Szervezetekre az intézményi résztevékenység korébe tartozd szolgaltatdsok tekintetében kizart. Jelen
Panaszkezelési Szabdlyzat a Gazdalkodd Szervezetekre a 15. pontban foglalt eltérésekkel, valamint a
REpont visszavaltasi rendszer lgyfélszolgdlatara és panaszkezelésére, igy tobbek kozott a REpont
visszavaltasi rendszer ugyfélszolgdlatanak elérhetéségére vonatkozdan, a 16. pontban foglalt
eltérésekkel iranyado.

1. Ertelmez6 rendelkezések

1.1. A jelen Panaszkezelési Szabalyzat vonatkozasaban az alabbi definicidk az aldbbi jelentéssel
birnak:

1.1.1. Gazddlkodo Szervezet: a gazdasagi tarsasdg, az eurdpai részvénytarsasag, az
egyesllés, az eurdpai gazdasdagi egyesiilés, az eurdpai terlleti tarsulds, a szovetkezet,
a lakasszovetkezet, az eurdpai szovetkezet, a vizgazddlkoddsi tarsulat, az
erddébirtokossagi tarsulat, a kilféldi székhely( vallalat magyarorszagi fidktelepe, az
allami véllalat, az egyéb allami gazddlkodé szerv, az egyes jogi személyek véllalata, a
kozos vallalat, a végrehajtdi iroda, a kdzjegyz4i iroda, az Ugyvédi iroda, a szabadalmi
lgyvivGi iroda, az 6nkéntes kolcsonds biztositd pénztar, a magannyugdijpénztar, az
egyéni cég, tovabbad az egyéni vallalkozd, emellett gazdalkodd tevékenységével
Osszefliggd polgari jogi kapcsolataiban az allam, a helyi 6nkormanyzat, a kéltségvetési
szerv, jogszabaly alapjan a koltségvetési szervek gazdalkodasara vonatkozo
szabalyokat alkalmazd egyéb jogi személy, a felsGoktatasi intézmény, az egyesilet, a
koztestiilet, valamint az alapitvany. Ide nem értve azt a koltségvetési szervet, amelyet
az allamhaztartdsroél szo6l6 torvény szerint kdzfeladat elldtasara hoztak létre;

1.1.2. fogyaszto: a fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. torvény alapjan, az 6nallo
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kival esé célok érdekében eljard
természetes személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznadl, igénybe vesz vagy az aruval
kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettje. A békéltet6 testiiletre
vonatkozd szabdlyok alkalmazasaban - a fogyasztdi jogvitdk online rendezésérdl,
valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv mddositasardl sz6l6, 2013.
majus 21-i 524/2013/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet alkalmazasanak
kivételével - fogyasztdnak mingsiil a fentieken tdlmendéen az 6nallé foglalkozasan és
gazdasagi tevékenységi korén kiviil esé célok érdekében eljard, kilon térvény szerinti
civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashdz, lakasszovetkezet, mikro-, kis- és
kozépvallalkozas is, amely arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval
kapcsolatos kereskedelmi kommunikacié, ajanlat cimzettje. A belsé piacon belil a vevé
allampolgarsaga, lakohelye vagy letelepedési helye alapjan torténé indokolatlan
teriileti alapu tartalomkorlatozassal és a megkiilonboztetés egyéb formaival szembeni
fellépésrdl, valamint a 2006/2004/EK és az (EU) 2017/2394 rendelet, tovabba a
2009/22/EK irdnyelv mddositasardl sz6lo, 2018. februar 28-i (EU) 2018/302 eurdpai
parlamenti és tanacsi rendelet [a tovabbiakban: (EU) 2018/302 rendelet]
alkalmazasdban fogyaszténak minésil a fentieken tdlmenden az (EU) 2018/302
rendelet szerint vev6nek mingsiilé vallalkozas is



1.1.3. Koncesszios Tdrsasdg: MOHU MOL Hulladékgazdalkodasi Zartkérien Miikods
Részvénytarsasag (cégjegyzékszam: 01-10-142036; addszam: 32082230-2-43;
székhely: 1117 Budapest, Galvani utca 44.; honlap: www.mohu.hu)

1.1.4. panasz: a fogyasztdé részér6l a hulladékgazdalkodasi kozszolgdltatasi és
hulladékgazddlkoddsi  intézményi  résztevékenységek  keretében  elvégzett
szolgdltatasra vagy szolgdltatas elmaraddsdra vonatkozdan tett negativ észrevétel,
konkrét kifogas, olyan megkeresés, amely egyéni jogsérelem, vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiiléndsen birdsagi,
kozigazgatasi — eljaras hatdlya al3;

1.1.5. REpont visszavdltdsi rendszer: A visszavaltasi dij megallapitdsanak és alkalmazasanak,
valamint a visszavaltasi dijas termék forgalmazasanak részletes szabalyairdl szélé
450/2023. (X. 4.) Korm. rendelet hatalya ald tartozd, a Koncesszios Tarsasag altal
m(ikodtetett szolgaltatasok.

1.1.6. Teriileti Szolgaltato: az ingatlanhaszndld hulladékanak begydjtését végzd teriletileg
illetékes koncesszori alvallalkozo.

1.1.7. Uzemeltetd: az a személy, aki vagy amely a Visszavalté Berendezés Uzemeltetési
Szerz6dést megkotd Félként biztositja a Visszavalté Berendezés mikodtetéséhez
sziikséges jogi, targyi és személyi feltételeket és a Visszavdltd Berendezés
lizemeltetését.

1.2. A Koncessziés Tarsasag tevékenységének végrehajtasahoz, igy az (igyfélszolgdlat
lizemeltetéséhez és a panaszok kezeléséhez alvallalkozékat alkalmazhat, és vesz igénybe,
beleértve kilondsen a Terileti Szolgaltatékat és mas koncesszori alvallalkozdkat. Ennek
megfelel6en, ahol a jelen Panaszkezelési Szabdlyzat a Koncesszidés Tarsasagra utal, az alatt
érteni kell a Koncesszids Tarsasag altal bevont alvallalkozdkat is.

2. Az uiigyfélszolgalat feladata

2.1. A fogyasztokkal torténd kozvetlen kapcsolattartas biztositdsara a Koncesszids Tarsasag
Ggyfélszolgdlatot biztosit. A kapcsolattartds személyes, telefonos, irdsos, valamint
elektronikus levelezési (e-mail) formaban torténhet. A kapcsolattartds maédjardl részletes
tdjékoztatdt taldl az 1. szdmu Mellékletben, a REpont visszavaltasi rendszerrel kapcsolatban
pedig jelen Panaszkezelési Szabalyzat 16. pontjaban.

2.2. A kapcsolattartds lehetséges maddjait és az ligyfélkapcsolati elérhet&ségeket az 1. szdmu
Melléklet, és a REpont visszavaltasi rendszerhez kapcsolddé lgyfélszolgdlati és panasztételi
elérhetGségeket a 16. pont tartalmazza.

2.3. A panaszok érdemi vizsgalatanak el6feltétele, hogy a panasz az 1. szamu, illetve 2. szamu
Mellékletben megadott elérhet&ségek valamelyikén, illetve a Koncessziés Tarsasag felé
cégkapun/hivatali kapun keriljon benyujtasra. Egyes Terileti Szolgaltatdknal online fellileten is
lehetdség van panasz benyujtasara, amirdl a Terileti Szolgaltaté honlapjan ad tajékoztatast.

3. Ugyfélszolgalati egységek

A kapcsolattartds személyes maddjara az Ugyfélszolgalati irodak és Ugyfélszolgalati pontok allnak
rendelkezésre. Az egyes lgyfélszolgalati irodak és ligyfélszolgalati pontok elérhetGségét az 1. szamu
Melléklet tartalmazza.
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4. Telefonos Ugyfélszolgalatok

4.1. Telefonon érdemben kizdrélag a Koncesszids Tarsasag vagy Terlleti Szolgaltatd honlapjan
megjelolt Ggyek intézhetdk.

4.2. Telefonon érdemben nem intézhetd Ggyek esetében az ligyintéz6 részletes tajékoztatast ad az
adott igény benyujtasanak madjardl, formajardl, az Ugyintézéshez esetlegesen sziikséges
dokumentumok felsorolasa mellett.
A telefonos ligyfélszolgalathoz beérkezé valamennyi telefonon tett szébeli panasz, valamint az
Ugyfélszolgalat és a fogyasztd kdzotti telefonos kommunikacié hangfelvétellel rogzitésre kerdl. A
hangfelvételt a megkeresést kezel6 ligyfélszolgalat egyedi azonositészammal latja el és 6t évig megdrzi,
és a fogyasztd kérésére, dijmentesen rendelkezésre bocsatja. A megkeresést kezel6 ligyfélszolgalat a
hangfelvétel készitésével, meglrzésével és rendelkezésre bocsatdsaval kapcsolatos
kotelezettségérdl, tovabba az egyedi azonositdszamrél a fogyasztét a telefonos

ligyintézés kezdetekor tajékoztatja.

4.3. A fogyaszté beazonositdsa a személyazonossdg megdllapitasara alkalmas nyilvantartott
személyes adatok bekérésével torténik, gy mint tGgyfélazonositéd — amennyiben rendelkezésre
all —, név, szolgaltatds igénybevételének cime, lakcim, sziiletési hely, sziletési id6, fogyasztd
anyja neve.

4.4. A telefonos lgyfélszolgdlat elérését a Koncesszids Tdrsasag az orszdg egész teriletén helyi
tarifaval hivhaté szamon biztositja. A telefonos Ugyfélszolgalatok elérhet6sége hulladék
atvételével, begyl(jtéssel, széllitassal és létesitmény lUzemeltetéssel kapcsolatos bejelentések
esetén a www.mohu.hu/teruleti-szolgaltato-kereso oldalon taldlhaté Terileti Szolgéltato
keresén keresztiil, valamint a személyes Uligyfélszolgdlatokon érhets el, mig szamlazasi és
dijfizetési panaszok esetén: Telefon: +36 1 393 5099. A telefonos elérhetéségek minden
esetben, normal (nem emelt dijas) vezetékes szamok, melyek kilfoldrél is elérhetéek.

4.5. Hibabejelentés, amennyiben a Terlleti Szolgdltatd technikai okok miatt nem elérhet6: +36 1776
7770 telefonszamon.

4.6. Atelefonos ligyfélszolgalatot, barmely fogyaszté megkeresheti.

4.7. Telefonos ligyfélszolgalat, illetve az ligyintézés idGpontjanak elGzetes lefoglalasara biztositott
telefonos elérés esetében a Koncesszids Tarsasag biztositja a fogyasztd altal kezdeményezett
hivas sikeres felépilésének id6pontjatdl szamitott 6t perc varakozasi idén belili hivasfogadast
és az érdemi lgyintézés megkezdését.

5. Személyes ligyfélszolgalatok

A Koncesszids Tarsasag Ugyfélszolgalati irodakat és lgyfélszolgalati pontokat mikodtet az Ggyfelek
részére nyitva allé helyiségben, az lgyfélszolgdlati irodakban telefonos és elektronikus eléréssel. A
Koncesszids Tarsasag minden varmegyeszékhelyen ugyfélszolgdlati irodat mikodtet, a tovabbi
Ugyfélszolgdlati irodak és pontok elérhetGségét és nyitvatartasat az 1. sz. Melléklet tartalmazza. A
Koncesszids Tarsasag a személyes lgyfélszolgalatokat kizarélag az altala végzett hulladékgazddlkodasi
kozszolgaltatasi résztevékenységgel kapcsolatban mi(ikédteti; a hulladékgazdalkodasi intézményi
résztevékenység részét képez6 REpont visszavaltasi rendszerre vonatkozd Ugyfélszolgalati
elérhetdségeket jelen Panaszkezelési Szabalyzat 16. pontja tartalmazza.

6. Az ligyintézés feltételei
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6.1. Az adatkezelésitevékenységeket érint6 ligytipusok esetében az ligyintézés feltétele a fogyasztd
azonositdsa és az Ggyében torténd eljarasi jogosultsag bizonyitdsa.

6.2. Afogyasztd személyazonossagat és eljarasi jogosultsagat az aldbbiak szerint igazolja:

(a) személyazonossagat

° személyes Ugyintézés esetén, a személyazonossag igazolasara alkalmas
dokumentumok (személyigazolvany, jogositvany, Utlevél) bemutatdsaval

. irdsos Ugyintézés esetén, a Terlleti Szolgaltatd altal rendszeresitett vonatkozd
formanyomtatvanyon szerepld adatok kitdltésével és aldirdsaval

. telefonos ligyintézés esetén, a mar korabban rogzitett adatok Ggyintéz6nek térténd
megaddasaval

(b)  eljarasi jogosultsagat

. ingatlanhasznaldi statuszt vagy a jogszerl hasznalatot igazold dokumentum
madsolatanak benyujtdsa,

. ingatlanhaszndldi stdtusszal rendelkezést — vagy a jogszer( haszndlatot — igazolé
dokumentumon megjel6lt személy — legalabb teljes bizonyitd erejd magdanokiratba
foglalt — meghatalmazasanak bemutatdsaval.

6.3. Amennyiben a fogyasztd helyett képvisel6je jar el, gy az ligyintézéshez irasbeli meghatalmazas
szlikséges.

7. Az ugyfélszolgalat miikodési rendje, szolgaltatasai

Az ligyfélszolgdlati irodak cimét és nyitvatartasi id6tartamait az 1. szamu Melléklet tartalmazza.

8. irasbeli panasz kezelése ligyfélszolgalati irodan

8.1. A panaszt a fogyasztonak egy példanyban és a Teriileti Szolgéltaté ASZF-jében megnevezett
dokumentumokkal egyltt kell benyujtania a Koncesszids Tdarsasdg részére. A benyujtott
példanyt a Koncesszids Tarsasag az atvételkor lemasolja és a masolati példanyt az atvétel
napjanak rogzitésével és hivatalos alairasaval elldtva atadja a fogyasztonak. Az atvétel
datumanak rogzitése és a hivatalos alairas egylttesen jelenti a panasz igazolt atvételét.

8.2. Irasbeli panasz benyujtasa esetén az ligyintézés feltétele a fogyaszté azonositdsa és az ligyében
torténd eljarasi jogosultsag bizonyitasa a fenti ,ligyintézés feltételei” pontban meghatdrozottak
szerint.

9. A szébeli panaszok rogzitése

9.1. A szdbeli panaszt a Koncesszidés Tarsasag azonnal megvizsgdlja és sziikség szerint orvosolja.
Amennyiben a széban elGterjesztett panasz azonnal megoldasra keril, melyet a fogyaszté
elfogad, akkor arrél jegyz6konyv nem keril felvételre.

9.2. Ha a fogyasztd a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgdlasa nem
lehetséges a panasz tartalmat és tényét a Koncesszids Tarsasag jegyz6konyvben rogziti, azt
iktatja és tovabbitja a panasz elbirdlasara illetékes személyhez.. A panasz felvételérdl
személyesen kozolt panasz alkalmaval igazolast és a jegyz6konyv masolati példanyat atadja a
fogyasztonak.



9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

10.1.

10.2.

10.3.

11.1.

A Koncesszids Tarsasag telefonon torténd ligyintézés esetén egyedi Ggyszammal biztositja az
Ggyintézés dokumentalhatdsagat. A Koncesszids Tarsasag az egyedi lgyszamot a telefonon
torténd lgyintézés soran ismerteti a fogyasztdval.

Az elektronikus nyilvantartasi rendszer lizemzavara vagy hidnya esetén a Koncessziés Tarsasag
irdsban rogziti a panasz tartalmat és tényét, melyet késébb elektronikus rendszerében is rogzit.

A Koncesszids Tarsasag lgyfélszolgalati irodai altal ellatott feladatok

(a)  4ltaldnos tajékoztatds a szolgdltatast érints eljarasrendekrél, feltételekrél;

(b) fogyaszto igények kielégitésével kapcsolatos feladatok;
(c)  szerzGdéssel kapcsolatos feladatok (tajékoztatas, szerz&déskotés, -moddositas,
felmondas);

(d)  szébeli és irasbeli bejelentések, észrevételek, panaszok igazolt fogadasa;
(e) fogyasztovédelemmel kapcsolatos jogorvoslati tajékoztatas;

(f) hulladékgazdalkodasi kodzszolgaltatasi dij szdmlazasdval kapcsolat tdjékoztatds és
Ggyintézés.

A Koncesszids Tdarsasag biztositja, hogy a fogyaszték telefonon és interneten keresztil

lgyfélszolgdlati irodai lgyintézésre elGzetesen idépontot foglaljanak. A Koncesszids Tarsasag a

személyes (gyintézés id6pontja igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon belil

id6pontot biztosit a fogyasztd szamara. Az ligyfélszolgdlat elérhetGségeit az 1. szamu Melléklet

tartalmazza.

irasbeli kapcsolattartds esetén a Koncessziés Tarsasag a kikildott leveleken feltiinteti az
Ugyintéz6 nevét, és egy telefonszamot, ahol a fogyasztd felvilagositast kaphat.

10. Panasziigyek rendezése

Az Ugyfélszolgalat minden esetben koteles a Koncesszids Tarsasag panasszal kapcsolatos
allaspontjat és intézkedéseit indokoldssal ellatva irdsba foglalni, és a fogyasztonak a panasz
beérkezését kovet6 tizendt napon belll megkildeni, kivéve, ha a fogyasztd panaszat széban
kozli és a Koncesszids Tarsasag az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A vdlaszadasi hataridé helyszini vizsgalat vagy valamely hatésag megkeresésének sziikségessége
esetén egy alkalommal legfeljebb tizendt nappal meghosszabbithatd. A valaszadasi hataridé
meghosszabbitasardl és annak indokdrdl a Koncesszids Tdrsasdg a fogyasztdt irasban, a
valaszadasi hataridé letelte elGtt tajékoztatja.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon fogyasztd
altal tett, ismételt, Uj informdaciét nem tartalmazd panasz, valamint az eljarasi jogosultsagat
igazolni képtelen személy dltal tett fogyasztdi panasz kivizsgalasat a Koncessziés Tarsasag
mell6zheti.

11. Panasziigyek kezelése

A Koncesszids Tarsasag — annak érdekében, hogy a fogyasztd altal elSterjesztett panaszok
egységes eljarassal kivizsgalasra kerliiljenek, a panasz okai megsz(injenek — a panaszbejelentések
esetén kovetendd eljarasrendet az alabbiak szerint szabalyozza.



11.2.

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

12.6.

A Koncesszios Tarsasag az irasban benyujtott panaszokat igazolas ellenében veszi at. A szébeli
panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a fogyasztd a panasz kezelésével
nem ért egyet, vagy a panasz kivizsgalasa nem lehetséges, a Koncesszids Tarsasag a panaszrol
és azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul jegyz6konyvet vesz fel. A jegyz6konyv egy
masolati példanyat személyesen kozolt szébeli panasz esetén helyben a fogyasztonak atadja,
mig telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhaszndlasaval kdzolt szébeli
panasz esetén a fogyaszténak legkés6bb az érdemi valasszal egyidejlileg megkildi. A panaszrél

felvett jegyz6konyvet és a vdlasz masolati példanyat a Koncesszids Tarsasag harom évig megoérzi.
12. Jogorvoslati lehetdségek

Amennyiben a fogyaszté panaszbejelentésére a Koncesszids Tarsasag az eldirt hataridén belil
nem ad valaszt, azt nem intézi el, vagy a kapott vdlasszal, illetve intézkedéssel a fogyaszté nem
ért egyet, Ugy a panaszlehetlség kimeritése utan Békéltet6 Testilett6l vagy a varmegyei
kormdnyhivataltdl, mint fogyasztovédelmi hatdsagtol kérheti sérelmének orvoslasat.

Err6l a Koncessziés Tarsasag a panaszbejelentésre adott vdlaszdban a fogyasztd részére
tdjékoztatast nyuijt.

A panasz elbiradlasaval kapcsolatos eljarasi rend, az ott meghozhaté hatarozatok, valamint a
tovabbi jogorvoslati lehetGségek részletes szabalyozasat a fogyasztévédelemrél szélé 1997. évi
CLV. szdmu torvény tartalmazza.

A fogyasztovédelemrdl szolé 1997. évi CLV. térvényben foglaltak szerint a lehet6ség van arra,
hogy a fogyasztd a Békéltet6 Testlilethez forduljon, amelyet a teriiletileg illetékes kereskedelmi,
iparkamara és agrarkamara egyiittesen mikodtet. A Békéltet6 Testlilet olyan vitarendezési
forum, amely el6tt lehet6ség van a vitas kérdés egyezséggel, megdllapodassal torténd
rendezésére.

A BékéltetG Testlletek cimét, elérhetGségét az 1. szamu Melléklet tartalmazza.

A panaszeljards a jogsértés bekovetkezését kovet6 harom éven tul nem indithaté meg. Ha a
jogsért6 magatartds folyamatos, a hatarid6 a magatartds abbahagyasakor kezdédik. Ha a
jogsért6 magatartds azzal valdsul meg, hogy valamely helyzetet vagy allapotot nem sziintetnek
meg, a hataridé mindaddig nem kezd&dik el, amig ez a helyzet vagy allapot fennall. E hataridé
elmulasztasa jogvesztéssel jar.

13. Nyilvantartas

Minden, az Koncesszids Tarsasaghoz beérkezett panasz, illetve bejelentés nyilvantartasba vételre
keril. A megkeresések, javaslatok és panaszok barmelyik Ggyfélszolgalati helyen bejelenthetdk, annak
intézését az Koncesszids Tarsasag felligyeli, vagy végzi.

14.1.

14.2.

14. A kézbesités szabalyai

A Koncesszios Tarsasag a fogyasztd részére szo6l6 iratokat, ajanlatokat, értesitéseket, altalaban
postai Uton, arra a cimre kildi, amely a fogyaszté értesitési cime, vagy fizet6 cime a
haldzathaszndlati szerz6désben. Ennek hidnyaban a Koncesszids Tarsasag az altala a fogyasztd
részére legutoljara kibocsatott szamlan szerepl6 cimre kiildi meg az iratokat.

A Koncesszios Tarsasag altal nem konyvelt kiildeményként postara adott iratokat (pl. szamla)



(b)

a postdra adast kdvet6 6todik munkanapon,

futarpostai, illetve integralt postai szolgaltatdst végz6, illet6leg egyéb, levélkildemények
kézbesitésére jogosult szolgdltatd utjan eljuttatott kildemény esetén a szolgaltatd altal a
helyszinen tortént atvételtdl, illetGleg az atvétel megtagaddsarol sz6ld elismervény keltét,
vagy a kildemény postaldddban torténd elhelyezése eseten az elhelyezést kovetS 5.
munkanapon, kézbesitettnek, illetve kozoltnek kell tekinteni.
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15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

A Koncesszids Tarsasag — amennyiben azt tartalmuk miatt indokoltnak tartja — a kiildeményeket
tértivevényes levélben, illet6leg futarpostai, illetve integralt postai szolgaltatast végz6, illetGleg
egyéb, levélkiildemények kézbesitésére jogosult szolgaltatéd utjan kildi meg. A szolgaltatds
felflUggesztése el6tti értesitést, a szerz6dés felmondast az MOHU koteles tértivevényes levélben
vagy futdrpostai illetve integrdlt postai szolgaltatdst végz6, illetSleg egyéb, levélkildemények
kézbesitésére jogosult szolgaltatd Utjan az atvételt, vagy az atvétel megtagaddsat igazold
maodon levélben megkildeni.

A postai vagy futdrpostai illetve integralt postai szolgdltatast végzd, illet6leg egyéb,
levélkildemények kézbesitésére jogosult szolgdltaté uton megklldott kildeményeket a
kézbesités megkisérlésének napjan kézbesitettnek kell tekinteni, ha a cimzett az atvételt
megtagadta vagy ezzel azonos tartalmu jelzéssel érkezik vissza a kiildemény.

Ha a nem lakossagi fogyaszténak kildott értesités a Koncesszids Tarsasaghoz ,,nem kereste”

,Cég megszlnt”, ,elkoltdzott” vagy postalada hidnyara utald jelzéssel jelzéssel érkezik vissza, az
iratot — az ellenkez6 bizonyitasig — a postai kézbesités megkisérlésének napjat koveté 10.
munkanapon kézbesitettnek kell tekinteni.

Amennyiben a fogyasztd értesitési (levelezési) cimként elektronikus levelezési (e-mail) cimet is
megadott, akkor a Koncesszids Tarsasag a nem konyvelt kiildeményként kildendé iratokat — ha
jogszabaly mdsképp nem rendelkezik — jogosult elektronikus levélként megkilldeni. Az
elektronikus levélként megkildott kildeményeket a kézbesités megkisérlésekor kézbesitettnek
kell tekinteni, ha a cimzett elektronikus levélkezel6 rendszere a kézbesitést nem jelzi
sikertelenként a kild6 részére.

15. A kozszolgaltatasi résztevékenység korébe tartozd szolgaltatdasokat igénybe

7 s

vevl Gazdalkodoé Szervezetekre vonatkozo eltéré szabalyok

A jelen Panaszkezelési Szabdlyzat a Gazddlkodd Szervezetekre kizdrdlag a kozszolgaltatdsi
résztevékenység korébe tartozd szolgdltatasok igénybe vétele tekintetében alkalmazandé, és
annak alkalmazdsa az intézményi résztevékenység korébe tartozd szolgdltatasok tekintetében
kizart.

A Koncesszids Tarsasag a kozszolgaltatasi résztevékenység korébe tartozd szolgaltatasokat
igénybe vevl Gazdalkodd Szervezetek szamara a jelen 15. pontban foglalt eltérésekkel biztositja
az ugyfélszolgdlatot és a panaszok kezelését, és ennek megfelel6en a jelen Panaszkezelési
Szabdlyzatban a fogyasztokra meghatarozott rendelkezések a jelen 15. pontban foglalt
eltérésekkel a Gazdalkodd Szervezetekre is irdnyadok.

Személyesen ligyfélszolgalati irodaban vagy ponton a Gazdalkodod Szervezetek szamara nincs
lehetdség személyes kapcsolattartasra panaszok benyujtasara.

A Gazdalkodd Szervezetek esetében az eljarasi jogosultsdgot az alabbiak szerint kell igazolni:

15.4.1. annak bizonyitdsa, hogy Gazdalkodd Szervezet nevében jogosult nyilatkozatot tenni (pl.:

cégjegyzésre jogosult személyt6l szarmazé meghatalmazas is nyilatkozat tételre jogosit),

15.4.2. ingatlanhasznaldi statuszt vagy a jogszerU hasznalatot igazolé dokumentum mdsolatanak

benyujtasa.
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16.

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

A Gazdalkoddé Szervezetek tekintetében a 10.1 és 10.2 pontban foglalt hatarid6k nem
alkalmazanddk. A Gazdalkodd Szervezetek panaszai esetében a Koncesszids Tdarsasag a
panasszal kapcsolatos allaspontjat a panasz beérkezését kovet6 30 napon belil kiildi meg,
kivéve ha a panaszban foglaltaknak ezt megel6z6en eleget tesz. A jelen pont szerinti ligyintézési
hatdrid6 egy alkalommal, tovabbi 30 nappal meghosszabbithato.

A Gazdalkodd Szervezetek tekintetében a 11.2 pont nem alkalmazandé.

Amennyiben a Gazddlkodd Szervezet panaszbejelentésére a Koncesszidés Tarsasag az elGirt
hatdrid6n belll nem ad valaszt, azt nem intézi el, vagy a kapott vdlasszal, illetve intézkedéssel a
fogyasztd nem ért egyet, Ugy a panaszlehet6ség kimeritése utdn Békéltets Testllett6l kérheti
sérelmének orvoslasat.

REpont visszavaltasi rendszerre vonatkozé eltéré szabalyok

A jelen pontban foglalt egyes fogalmak a Repont Mobilalkalmazds Altalanos Felhasznalasi
Feltételekben foglaltak szerint alkalmazanddak.

A Koncesszids Tarsasag a REpont visszavaltasi rendszer szolgaltatdssal kapcsolatban a jelen 16.
pontban foglalt eltérésekkel biztositja az lgyfélszolgalatot és a panaszok kezelését, és ennek
megfelel6en a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozott rendelkezések a jelen 16.
pontban foglalt eltérésekkel iranyaddk a REPont visszavaltdsi rendszer szolgaltatast igénybe
vevo fogyasztokra.

A REpont visszavaltasi rendszer keretében harmadik személyek altal Gzemeltetett visszavaltd
berendezések Gzemeltetésével Osszefliggésben felmerilt panaszok {ilyen jellegli panasznak
mindsul kalénoésen, azonban nem kizardélagosan: a taroldedényzetek elhelyezése, azok
telitettsége miatti ledllds; folyamatos tisztitas elvégzése, ebbdl ered6 fennakaddsok elharitasa,
szkenner szennyez6dottsége miatti azonositasi probléma; az automata nem mdikodik
rendeltetésszerlen (pl. elakadt a palack, inaktiv a kijelz6, szokatlan hangok, hibara utalé vagy
szokatlan lizenet a kijelz6n stb.); a szelektiv taroléedények megteltek, vagy nincsenek
kihelyezve} esetén a fogyasztok az ilyen harmadik személy lUzemeltet6khoz fordulhatnak
kozvetlenil, amely eljarasra az lGzemeltet6k sajat panaszkezelési szabalyzata irdnyadé. Ha a
panasz nem a visszavaltd berendezések Uzemeltetésével, hanem egyébként a REpont
visszavaltdsi rendszerrel fligg Ossze, a fogyasztok kozvetlenik a MOHU-hoz fordulhatnak
panaszukkal.

REpont visszavaltasi rendszer lgyfélszolgdlat. A Koncesszids Tarsasdg abban érdekelt, hogy a
fogyasztok a legteljesebb mértékben meg legyenek elégedve a REpont visszavaltasi rendszer
szolgdltatassal, ezért barmilyen észrevételt, vagy panaszt fogad a REpont visszavaltasi
rendszerrel kapcsolatos tGigyekben az aldbb megjel6lt elérhet6ségeken:

a) Telefonon: munkanapon (hétfé-csttortdk: 8-16 oraig, péntek: 8-15 o6raig): +36-1-776-
7770;

b) E-mailben: a info@mohu.hu e-mail cimen; e-mail-en térténé panasz benyujtasa esetén a
panasz kivizsgaldsdra kizardlag a fogyasztd nevének és Repont App szerinti felhaszndlo
azonositéjanak megadasat kvetéen van lehetdség.

c) REpont visszavaltasi rendszerhez tartozd REpont App mobil alkalmazason keresztil
panaszkezelési jegy nyitasa kizadrdlag a bankszamldra visszautaldsos funkcidkkal kapcsolatos



16.5.

16.6.

panaszok tekintetében lehetséges. Az REpont App mobil alkalmazason keresztil benyujtott
panaszok esetében a fogyaszténak a megfelelS bejelentkezési adatokkal azonositania kell
magat.

Jogérvényesitési lehet&ségek. A fogyasztd szamara nyitva allé jogérvényesitési lehetbségeket
jelen Panaszkezelési Szabdlyzat tartalmazza azzal az eltéréssel, hogy a REpont App alkalmazas
tekintetében a fogyaszténak lehet6sége van panaszt benyujtani az eurdpai online vitarendezési
platformon is, amely ezen a linken érhetd el.

Az Egyedi azonositd hasznalatdval a visszavaltasi dij tekintetében MOHU kizardlag azt biztositja,
hogy a regisztracidé soran az Egyedi azonositéhoz rendelt fizetési szamlaszamra keril az 6sszeg
visszatéritésre. Abban az esetben, ha a Felhaszndlé a visszavaltasi folyamat sordn nem az
Alkalmazas altal hozza rendelt Egyedi azonositét hasznalja, Ugy az ebbdl a Felhasznalét ért
barmely vagyoni hatranyért MOHU a felelGsségét kizarja.


https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.home2.show

1. sz. melléklet Ugyfélszolgalati egységek

Melléklet tartalma:

l. Békéltet6 Testliletek, valamint Szolgdltatdsi hely szerint illetékes Vdrmegyei
Kormdnyhivatalok és elérhetdséqlik

bekelteto-testuletek-es-varmegyei-kormanyhivatalok-listaja.pdf

1. Hulladékgazddlkoddsi k6zszolgaltatdsi ligyfélszolgdlati iroddk listdja

mohu-kozszolgaltatasi-szemelyes-ugyfelszolgalati-irodai.pdf
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