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A jelen szabalyzat (a tovabbiakban: , Panaszkezelési Szabalyzat”) a Koncesszids Tarsasdg altal nyujtott
koncesszids korbe tartozd hulladékgazddlkodasi szolgaltatdsok tekintetében az Ugyfélszolgalatra és
panaszkezelésre vonatkozdé szabdlyokat tartalmazza (beleértve kiilondsen a REpont visszavaltasi
rendszert is) azzal, hogy a jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Gazdalkodé Szervezetekre (meghatarozasat
lasd az 1.1.1 pontban) kizardélag a kozszolgdltatasi résztevékenység korébe tartozd szolgaltatasok
igénybe vétele tekintetében alkalmazandd, és annak alkalmazdsa a Gazddlkoddé Szervezetekre az
intézményi résztevékenység korébe tartozd szolgdltatdsok tekintetében kizart. Jelen Panaszkezelési
Szabdlyzat a Gazddlkodé Szervezetekre a 15. pontban foglalt eltérésekkel, valamint a REpont
visszavaltasi rendszer lgyfélszolgdlatara és panaszkezelésére, igy tobbek kdzott a REpont visszavaltasi
rendszer Ugyfélszolgdlatanak elérhet&ségére vonatkozdan, a 16. pontban foglalt eltérésekkel irdnyado.

1. Ertelmezé rendelkezések
1.1. Ajelen Panaszkezelési Szabalyzat vonatkozasaban az aldbbi definicidk az aldbbi jelentéssel birnak:

1.1.1. Gazddlkodo Szervezet: A hulladékrol szl 2012. évi CLXXXV. torvény 2. § (1) 15. pontja
szerint meghatarozott gazdalkodd szervezet.

1.1.2. Fogyaszto: a fogyasztévédelemrél szolé 1997. évi CLV. torvény alapjan, az 6nallé
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljard természetes
személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos
kereskedelmi kommunikacid, ajanlat cimzettje. A békéltets testiiletre vonatkozé
szabdlyok alkalmazasaban - a fogyasztdi jogvitak online rendezésérél, valamint a
2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv mddositasardl sz616, 2013. majus 21i
524/2013/EU eurdpai parlamenti és tandacsi rendelet alkalmazasanak kivételével -
fogyaszténak mindsil a fentieken tulmenéen az 6ndllé foglalkozasdn és gazdasagi
tevékenységi korén kivil esé célok érdekében eljard, kilon térvény szerinti civil
szervezet, egyhdzi jogi személy, tdrsashaz, lakasszovetkezet, mikro-, kis- és
kozépvallalkozas is, (a tovabbiakban egyiitt: KKV), amely kdzszolgaltatast vesz igénybe,
vagy a kereskedelemrdl sz616 térvény szerinti kiskereskedelmi tevékenység keretében
terméket vasarol, hasznal, igénybe vesz vagy a termékkel kapcsolatos kereskedelmi
kommunikacio, ajanlat cimzettje;. A bels6 piacon belll a vevd allampolgarséaga,
lakdhelye vagy letelepedési helye alapjan torténé indokolatlan terileti 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
iranyelv mddositasardl sz616, 2018. februar 28-i (EU) 2018/302 eurdpai parlamenti és
tanacsi rendelet [a tovabbiakban: (EU) 2018/302 rendelet] alkalmazasaban
fogyasztonak mindsiul a fentieken tdlmenéen az (EU) 2018/302 rendelet szerint
vevének mingsilé vallalkozas is

1.1.3. Koncesszios Tdrsasdg: MOHU MOL Hulladékgazddlkoddsi Zartkor(ien MI(ikodé
Részvénytarsasag (cégjegyzékszam: 01-10-142036; addszam: 32082230-2-44; székhely:
1117 Budapest, Galvani utca 44.; honlap: www.mohu.hu)

1.1.4. Panasz: a fogyasztd részér6l a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi és
hulladékgazdalkodasi intézményi résztevékenységek keretében elvégzett szolgaltatasra
vagy szolgaltatads elmaraddsdra vonatkozdan tett negativ észrevétel, konkrét kifogas,
olyan megkeresés, amely egyéni jogsérelem, vagy érdeksérelem megsziintetésére
irdnyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatdsi — eljaras
hatalya al3;
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1.1.5. REpont visszavdltdsi rendszer: A visszavaltasi dij megdllapitasanak és alkalmazasanak,
valamint a visszavaltdsi dijas termék forgalmazasanak részletes szabdlyairél szél6
450/2023. (X. 4.) Korm. rendelet hatdlya ald tartozd, a Koncesszidés Tarsasag altal
mikodtetett szolgaltatdsok.

1.1.6. Teriileti Szolgdltato: az ingatlanhasznalé hulladékanak begydjtését végz6 teriiletileg illetékes
koncesszori alvallalkozd.

1.1.7. Uzemelteté: az a személy, aki vagy amely a Visszavalté Berendezés Uzemeltetési
Szerz8dést megkot6 Félként biztositja a Visszavaltd Berendezés mikddtetéséhez
szlikséges jogi, targyi és személyi feltételeket és a Visszavaltd Berendezés
Uzemeltetését.

1.1.8. Visszavalto berendezés:

1.2. A Koncessziés Tarsasdg tevékenységének végrehajtdsdhoz, igy az Ugyfélszolgdlat
lizemeltetéséhez és a panaszok kezeléséhez alvallalkozékat alkalmazhat, és vesz igénybe,
beleértve kiilonosen a Terlleti Szolgaltatékat és mas koncesszori alvallalkozdkat. Ennek
megfelelGen, ahol a jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Koncesszids Tarsasagra utal, az alatt
érteni kell a Koncesszids Tarsasag altal bevont alvallalkozdkat is.

2. Az uigyfélszolgalat feladata

2.1. A fogyasztokkal tortén6é kozvetlen kapcsolattartds biztositdsara a Koncesszids Tarsasag
Ggyfélszolgalatot biztosit. A kapcsolattartas személyes, telefonos, irdsos, valamint
elektronikus levelezési (e-mail) formaban torténhet. A kapcsolattartdas maodjardl részletes
tajékoztatdt taldl az 1. szamu Mellékletben, a REpont visszavaltdsi rendszerrel kapcsolatban
pedig jelen Panaszkezelési Szabalyzat 16. pontjaban.

2.2. A kapcsolattartds lehetséges moddjait és az uUgyfélkapcsolati elérhetGségekkel kapcsolatos
informacidokat az 1. szamu Melléklet, a REpont visszavaltdsi rendszerhez kapcsolddd
Ugyfélszolgalati és panasztételi elérhetGségeket a 16. pont tartalmazza.

2.3. A panaszok érdemi vizsgalatdnak el6feltétele, hogy a panasz az 1. szamu, illetve 2. szamu
Mellékletben megadott elérhet6ségek valamelyikén, vagy a Koncesszids Tarsasag felé
cégkapun/hivatali kapun keriljon benyujtasra. Egyes Terileti Szolgéltatéknal online fellleten is
lehet&ség van panasz benyujtasara, amirdl a Terileti Szolgaltaté honlapjan ad tdjékoztatdst.

3. Ugyfélszolgalati egységek

A kapcsolattartds személyes maddjara az ligyfélszolgalati irodak és Uligyfélszolgalati pontok allnak
rendelkezésre. Az egyes ligyfélszolgdlati irodak és ligyfélszolgalati pontok elérhetGségével kapcsolatos
informdcidkat az 1. szdmu Mellékletben talalhaté link tartalmazza.

4. Telefonos Ugyfélszolgalatok

4.1. Telefonon érdemben kizarélag a Koncesszids Tarsasag vagy Terlileti Szolgdltaté honlapjan megjel6lt
Ggyek intézhetdk.
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4.2. Telefonon érdemben nem intézhetd ligyek esetében az ligyintézG részletes tdjékoztatast ad az adott
igény benyujtdsanak mdaddjardl, formdjarél, az Ugyintézéshez esetlegesen sziikséges
dokumentumok felsorolasa mellett.

A telefonos Ugyfélszolgalathoz beérkez6 valamennyi telefonon tett szébeli panasz, valamint az
lgyfélszolgalat és a fogyasztd kozotti telefonos kommunikacid hangfelvétellel rogzitésre keridl. A
hangfelvételt a megkeresést kezeld ligyfélszolgalat egyedi azonositészammal latja el és 6t évig megbrzi,
és a fogyasztd kérésére, ezen id6tartam alatt barmikor dijmentesen rendelkezésre bocsdtja. A
megkeresést kezel6 Ugyfélszolgdlat a hangfelvétel készitésével, megbrzésével és rendelkezésre
bocsatasdval kapcsolatos kotelezettségérél, tovabba az egyedi azonositdszamrél a fogyasztot a
telefonos lgyintézés kezdetekor tajékoztatja.

4.3. A fogyasztd beazonositdsa a személyazonossag megadllapitdsara alkalmas nyilvantartott személyes
adatok bekérésével torténik, dgy, mint lgyfélazonosité — amennyiben rendelkezésre all —, néy,
szolgdltatds igénybevételének cime, fogyasztd lakcime, sziletési helye és sziiletési ideje,
fogyaszté anyja neve.

4.4. A telefonos Ugyfélszolgalat elérését a Koncesszidés Tarsasdg az orszag egész teriiletén normal
tarifaval hivhaté szamon biztositja. A telefonos Ugyfélszolgalatok elérhet6sége hulladék
atvételével, begyljtéssel, szallitassal és létesitmény lUzemeltetéssel kapcsolatos bejelentések
esetén a www.mohu.hu/teruleti-szolgaltato-kereso oldalon taldlhaté Terlleti Szolgaltatd keresén
keresztil, valamint a személyes ligyfélszolgalatokon érhetd el, mig szdmlazasi és dijfizetési
panaszok esetén: Telefon: +36 1 776 7777. A telefonos elérhet6ségek - a 1997. évi CLV Fgy. tv
17/B. § (8) bekezdésében meghatérozott szabalyok szerint - minden esetben, normal (nem emelt
dijas) vezetékes szamok, melyek kilféldrél is elérhetGek.

4.5. Hibabejelentés, amennyiben a Terlleti Szolgdltaté technikai okok miatt nem elérhet6: +36 1 776
7770 telefonszdmon.

4.6. A telefonos ligyfélszolgalatot barmely fogyaszté megkeresheti.

4.7. Telefonos Ugyfélszolgdlat, illetve az lgyintézés id6pontjanak elGzetes lefoglalasara biztositott
telefonos elérés esetében a Koncesszids Tarsasag biztositja a fogyasztd altal kezdeményezett
hivas sikeres felépulilésének id6pontjatdl szamitott 6t perc varakozasi idén belili hivasfogadast és
az érdemi Ugyintézés megkezdését.

5. Személyes ligyfélszolgalatok

A Koncesszids Tarsasag Ugyfélszolgalati irodakat és Ugyfélszolgalati pontokat mukodtet az lgyfelek
részére nyitva allé helyiségeiben, az ligyfélszolgalati irodakban telefonos és elektronikus eléréssel. A
Koncesszids Tarsasag minden varmegyeszékhelyen tigyfélszolgalati irodat mdkodtet. Az ligyfélszolgalati
irodak és pontok elérhet&ségével kapcsolatos informacidk az 1. sz. Mellékletben megadott link alatt
taldlhatdak meg.

Koncesszids Tarsasag a személyes ligyfélszolgalatokat kizdrélag az altala végzett hulladékgazdalkodasi
kozszolgdltatasi résztevékenységgel kapcsolatban mi(ikodteti; a hulladékgazdalkodasi intézményi
résztevékenység részét képez6 REpont visszavaltdsi rendszerre vonatkozd Ugyfélszolgalati
elérhet&ségeket jelen Panaszkezelési Szabalyzat 16. pontja tartalmazza.
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6. Az ligyintézés feltételei

6.1. Az adatkezelési tevékenységeket érinté lgytipusok esetében az ligyintézés feltétele a fogyaszté 6.2.
pont szerinti azonositasa és az ligyében torténd eljarasi jogosultsag bizonyitasa.

6.2. A fogyaszté személyazonossdgat és eljarasi jogosultsagat az aldbbiak szerint igazolja:

(a)  személyazonossagat

. személyes Ugyintézés esetén, a személyazonossag igazoldsara
alkalmas fényképes igazolvany (személyigazolvany, jogositvany, utlevél) bemutatasaval.

. irdsos Ugyintézés esetén, a Terlleti Szolgdltatd 4&ltal rendszeresitett vonatkozd
formanyomtatvanyon szerepl6 adatok kitoltésével és aldirdsdval, vagy az irdsos
megkereséseben megadott adatok megadasaval.

. telefonos Ulgyintézés esetén, a mar korabban rogzitett adatok Ugyintéz6nek torténd
megadasaval

(b) eljarasi jogosultsagat

. ingatlanhasznaléi statuszt vagy a jogszerU hasznalatot igazolé dokumentum masolatanak
benyujtasaval,

. ingatlanhaszndldi statusszal rendelkezést — vagy a jogszerl hasznalatot — igazold
dokumentumon megjel6lt személy — legalabb teljes bizonyitd erejli maganokiratba foglalt
— meghatalmazasanak bemutatasaval.

6.3. Amennyiben a fogyasztd helyett képviselGje jar el, ugy az ligyintézéshez irasbeli meghatalmazas

sziikséges.

7. Az lgyfélszolgalat miik6dési rendje, szolgaltatasai
Az ligyfélszolgalati irodak cimét és nyitvatartdsi id6tartamait az 1. szdmu Melléklet tartalmazza.

8. irasbeli panasz kezelése ligyfélszolgalati irodan

8.1. A panaszt a fogyaszténak egy példanyban és sziikség szerint a Teriileti Szolgéltaté ASZF-ében
megnevezett dokumentumokkal egyltt kell benyljtania a Koncesszids Tarsasdg részére. A
benyujtott példanyt a Koncesszids Tarsasag az atvételkor lemasolja és a masolati példanyt az
atvétel napjanak rogzitésével és hivatalos alairasaval ellatva atadja a fogyaszténak. Az atvétel
datumanak rogzitése és a hivatalos alairas egyiittesen jelenti a panasz igazolt atvételét.

8.2. irasbeli panasz benyujtasa esetén az ligyintézés feltétele a fogyasztd sikeres azonositdsa és az

lgyében torténd eljarasi jogosultsag bizonyitasa a fenti 6. ,lgyintézés feltételei” pontban
meghatdrozottak szerint.
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9.  Aszobeli panaszok rogzitése

9.1. A szbbeli panaszt a Koncessziés Tarsasag azonnal megvizsgalja és szlikség szerint orvosolja.
Amennyiben a szdban el6terjesztett panasz azonnal megolddsra keril, melyet a fogyaszté
elfogad, akkor arrél jegyz6konyv nem keril felvételre.

9.2. Ha a fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges a panasz tartalmat és tényét a Koncesszids Tarsasag jegyz6konyvben rogziti, azt

iktatja és tovabbitja a panasz elbirdlasara illetékes személyhez. A személyesen kdz0lt panasz
alkalmaval felvett jegyz6kdnyv masolati példanyat helyben atadja a fogyaszténak.

9.3. A Koncessziés Tarsasag telefonon torténé Ugyintézés esetén egyedi lUgyszammal biztositja az
Ggyintézés dokumentalhatdsagat. A Koncesszidés Tarsasag az egyedi lgyszamot a telefonon
torténd Ugyintézés sordn ismerteti a fogyasztéval.

9.4. Az elektronikus nyilvantartdsi rendszer izemzavara vagy hianya esetén a Koncesszids Tarsasag
irdsban rogziti a panasz tartalmat és tényét, melyet kés6bb, az Uzemzavar vagy hidny
megsz(inését kovetben elektronikus rendszerében is rogzit.

9.5. A Koncesszids Tarsasag Ugyfélszolgalati irodai altal ellatott feladatok

(a)  4ltaldnos tajékoztatas a szolgaltatast érintd eljarasrendekrdl, feltételekrdl;
(b)  fogyasztd igények teljesitésével kapcsolatos feladatok ellatasara vonatkozd jogszabalyok
és ASZF szerint;

(c)  szerz6déssel kapcsolatos feladatok (tajékoztatas, szerz6déskotés, -maddositds, felmondas);
(d)  szébeli és irasbeli bejelentések, észrevételek, panaszok igazolt fogadasa;

(e) fogyasztévédelemmel és a békéltet6 testileti eljardssal (?) kapcsolatos jogorvoslati
tajékoztatas;

(f) hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatdsi dij szamldzasaval kapcsolat tdjékoztatds és
Ggyintézés.

9.6. A Koncesszids Tarsasag biztositja, hogy a fogyasztdék telefonon és interneten keresztiil
Ugyfélszolgalati irodai lgyintézésre el6zetesen idépontot foglaljanak. A Koncesszids Tarsasag a
személyes ligyintézés idpontja igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon beliil id6pontot
biztosit a fogyasztd szamara. Az lgyfélszolgdlat elérhetGségeit az 1. szamu Melléklet tartalmazza.

9.7. lirasbeli kapcsolattartds esetén a Koncesszids Tarsasag a kikiildott leveleken feltiinteti azt, a
telefonszamot, ahol a fogyasztd tovabbi felvilagositast kaphat.

10. Panasziigyek rendezése

10.1. Az ugyfélszolgalat minden esetben koteles a Koncesszids Tarsasag panasszal kapcsolatos
allaspontjat és intézkedéseit indokolassal ellatva irdsba foglalni, és a fogyaszténak a panasz
beérkezését kovet6 tizendt napon belill megkiildeni, kivéve, ha a fogyaszté panaszat szoban kozli
és a Koncesszids Tarsasag az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.
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10.2. A vélaszadasi hataridé helyszini vizsgalat vagy valamely hatdsag megkeresésének sziikségessége
esetén egy alkalommal legfeljebb tizen6t nappal meghosszabbithatd. A vdlaszadasi hataridé
esetleges meghosszabbitasardl és annak indokardl a Koncesszids Tarsasdg a fogyasztét irdsban, a
valaszaddsi hataridd letelte el6tt tajékoztatja.

10.3. A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon fogyaszté altal
tett, ismételt, Uj informacidt nem tartalmazé panasz, valamint az eljarasi jogosultsdgat igazolni
képtelen személy altal tett fogyasztdi panasz kivizsgalasat a Koncesszids Tarsasag mell6zheti.
Koncesszids Tarsasdg a panasz mell6zésérél koteles a panaszt tevé személyt tdjékoztatni, a
mell&zés konkrét indokat megjeldlve.

11. Panasziigyek kezelése

11.1. A Koncesszids Tarsasag — annak érdekében, hogy a fogyaszté altal el6terjesztett panaszok
egységes eljarassal kivizsgalasra keriiljenek, a panasz okai megsz(injenek — a panaszbejelentések
esetén kovetendd eljarasrendet az aldbbiak szerint szabalyozza.

11.2. A Koncesszids Tarsasag az irdsban benyujtott panaszokat a 13. pont szerint igazolhatdé mdédon
veszi at. A szobeli panaszt azonnal megvizsgdlja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a fogyaszté a
panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz kivizsgaldsa nem lehetséges, a Koncesszids
Tarsasag a panaszrél és azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul jegyz6konyvet vesz fel. A
jegyz6konyv egy masolati példanyat személyesen kozolt szdbeli panasz esetén helyben a
fogyaszténak atadja, mig telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas
felhaszndldsaval kozolt szébeli panasz esetén a fogyasztonak legkés6bb az érdemi valasszal
egyidejlleg megklldi. A panaszrdl felvett jegyz6konyvet és a valasz masolati példanyat a

Koncesszids Tarsasag harom évig meg6rzi.
12. Jogorvoslati lehetdségek

12.1. Amennyiben a fogyasztdé panaszbejelentésére a kapott vdlasszal, illetve intézkedéssel nem ért
egyet, Ugy a panaszlehet6ség kimeritése utan Békéltetd TestiilettSl vagy az illetékes varmegyei
kormanyhivataltdl, mint fogyasztovédelmi hatdsagtdl kérheti sérelmének orvoslasat.

12.2. Err6l a Koncesszids Tarsasag a panaszbejelentésre adott valaszaban a fogyasztd részére
tajékoztatast nydujt.

12.3. A panasz elbirdlasaval kapcsolatos eljarasi rend, az ott meghozhaté hatdrozatok, valamint a
tovabbi jogorvoslati lehetGségek részletes szabalyozasat a fogyasztévédelemrél szl 1997. évi
CLV. szamu toérvény tartalmazza.

12.4. A fogyasztévédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. térvényben foglaltak szerint a lehet&ség van arra, hogy
a fogyasztd a Békéltet6 Testlilethez forduljon, amelyet a teriletileg illetékes kereskedelmi,
iparkamara és agrarkamara egylittesen m(ikodtet.. A Békéltet§ Testlilet olyan vitarendezési
forum, amely el6tt lehet6ség van a vitds kérdés egyezséggel, megallapoddssal torténd
rendezésére.

12.5. A Békéltet6 Testiiletek cimei, elérhetGségei az 1. szdamu Mellékletben megadott link alatt
elérhetGek.
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12.6. A panaszeljaras a jogsértés bekovetkezését kéveté harom éven tul nem indithatd meg. Ha a
jogsértdé magatartas folyamatos, a hatarid6 a jogsérté magatartds abbahagydsakor kezd6dik. Ha
a jogsért6 magatartds azzal valdsul meg, hogy valamely helyzetet vagy dllapotot nem sziintetnek
meg, a hatdrid6 mindaddig nem kezdédik el, amig a jogsértd a helyzet vagy allapot fennall. E
hatarid6 elmulasztdsa jogvesztéssel jar.

13. Nyilvantartas

Minden, az Koncesszids Tarsasaghoz beérkezett panasz, illetve bejelentés nyilvantartasba vételre kerdal.
A megkeresések, javaslatok és panaszok a a hataskorrel rendelkez6, teriiletileg illetékes koncesszori
alvallalkozd lgyfélszolgalatan bejelenthetGek, azok intézését sziikség szerint a Koncesszids Tarsasag
felligyeli, vagy végzi.

14. A kézbesités szabalyai

14.1. A Koncesszids Tarsasdg a fogyasztd részére szold iratokat, tajékoztatasokat és értesitéseket
elsGsorban elektronikus Uton, a fogyasztd altal megadott vagy rendszeres kapcsolattartasra hasznalt e-
mail-cimre kildi meg, kilonoésen abban az esetben, ha a megkeresés is elektronikus Uton érkezett.
Amennyiben elektronikus elérhet6ség nem all rendelkezésre, a Koncesszids Tarsasag az iratokat postai
uton kildi meg arra a cimre, amely a fogyaszté altal kotott szolgdltatdsi szerz6désben értesitési vagy
szamlazasi cimként szerepel. Ennek hidnyaban a kozszolgaltatd az altala a fogyaszto részére legutdbb
kibocsatott szamlan feltlintetett cimre kiildi meg a dokumentumokat.14.2. A Koncesszids Tarsasag altal
nem konyvelt kiildeményként postara adott iratokat (pl. szamla)

(a)  a postara adast kovets 6todik munkanapon,

(b)  futdrpostai, illetve integralt postai szolgaltatast végzé, illetGleg egyéb, levélkildemények
kézbesitésére jogosult szolgaltatd Utjan eljuttatott kildemény esetén a szolgaltaté altal a
helyszinen tortént atvételtdl, illetéleg az atvétel megtagadasardl szd16 elismervény keltét, vagy
a kiildemény postalddaban torténé elhelyezése eseten az elhelyezést kovet6 5. munkanapon,
kézbesitettnek, illetve kozoltnek kell tekinteni.
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14.3. A Koncesszios Tarsasag — amennyiben azt tartalmuk miatt indokoltnak tartja — a kiildeményeket
tértivevényes levélben, illetSleg futarpostai, illetve integralt postai szolgaltatast végzd, illetéleg
egyéb, levélkildemények kézbesitésére jogosult szolgaltatd utjan kildi meg.

14.4. A postai vagy futarpostai, illetve integralt postai szolgdltatdst végzs, illet6leg egyéb,
levélkildemények kézbesitésére jogosult szolgdltaté utjan megkildott kildeményeket a
kézbesités megkisérlésének napjan kézbesitettnek kell tekinteni, ha a cimzett az atvételt
megtagadta vagy ezzel azonos tartalmu jelzéssel érkezik vissza a kiildemény.

14.5. Ha a nem lakossdagi fogyaszténak kiildott értesités a Koncesszids Tarsasdghoz ,nem kereste” ,,cég
megsz(nt”, ,elkoltozott” vagy postalada hidnyara utald jelzéssel érkezik vissza, az iratot — az
ellenkez6 bizonyitdsig — a postai kézbesités megkisérlésének napjat koveté 10. munkanapon
kézbesitettnek kell tekinteni.

14.6. Amennyiben a fogyasztd értesitési (levelezési) cimként elektronikus levelezési (e-mail) cimet is
megadott, akkor a Koncesszids Tarsasag a nem konyvelt kildeményként kiildend iratokat — ha
jogszabaly mdsképp nem rendelkezik — jogosult elektronikus levélként vagy a Digitalis
Allampolgar alkalmazason keresztiil is megkildeni. Az elektronikus levélként megkiildott
kiildeményeket a kézbesités megkisérlésekor kézbesitettnek kell tekinteni, ha a cimzett
elektronikus levélkezel6 rendszere a kézbesitést nem jelzi sikertelenként a kildé részér.

A Digitalis Allampolgar alkalmazason keresztiil megkiildétt dokumentum esetén a kiildeményt
a feladast kévet6 napon kézbesitettnek kell tekinteni, kivéve, ha a cimzett hitelt érdemléen
igazolja, hogy az elektronikus iizenetet 6nhibajan kiviil nem tudta megismerni.15. A
kozszolgaltatasi résztevékenység korébe tartozé szolgaltatasokat igénybe vevd

7 s

Gazdalkodo Szervezetekre vonatkozé eltér6 szabalyok

15.1. A jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Gazdalkodd Szervezetekre kizardélag a kozszolgaltatasi
résztevékenység korébe tartozdé szolgdltatasok igénybevétele tekintetében alkalmazandd, és
annak alkalmazasa az intézményi résztevékenység korébe tartozd szolgaltatasok tekintetében
kizart.

15.2. A Koncesszids Tarsasag a kozszolgaltatasi résztevékenység korébe tartozo szolgaltatasokat igénybe
vevé Gazddlkodd Szervezetek szamdra a jelen 15. pontban foglalt eltérésekkel biztositja az
Ugyfélszolgalatot és a panaszok kezelését, és ennek megfelel6en a jelen Panaszkezelési
Szabdlyzatban a fogyasztékra meghatarozott rendelkezések a jelen 15. pontban foglalt
eltérésekkel a Gazdalkodd Szervezetekre is iranyadok.

15.3. Személyesen Ugyfélszolgdlati irodaban vagy ponton kizardlag a kozszolgaltatast igénybevevd
fogyaszténak minésiilé Gazdalkodé Szervezeteknekvan lehetGsége panaszok benyujtasara.

15.4. A Gazddlkodé Szervezetek esetében az eljarasi jogosultsdgot az aldbbiak szerint kell igazolni:

15.4.1. annak bizonyitasa, hogy Gazdalkodd Szervezet nevében jogosult nyilatkozatot tenni (pl.:
cégjegyzésre jogosult személytsl szarmazd meghatalmazas is nyilatkozat tételre jogosit),

15.4.2. ingatlanhasznaldi statuszt vagy a jogszerl haszndlatot igazold dokumentum masolatanak
benyujtasa.
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15.5. Afogyasztonak nem minGsiilé Gazdalkodd Szervezetek tekintetében a 10.1 és 10.2 pontban foglalt
hatarid6k nem alkalmazanddk. A fogyasztonak nem mindsiilé Gazdalkodd Szervezetek panaszai
esetében a Koncesszids Tarsasag a panasszal kapcsolatos alldspontjat a panasz beérkezését
kovetd 30 napon belil kiildi meg, kivéve, ha a panaszban foglaltaknak ezt megel6z6en eleget
tesz. A jelen pont szerinti Ugyintézési hatarid6 egy alkalommal, tovabbi 30 nappal
meghosszabbithatd.

15.6. Amennyiben a Gazddlkodé Szervezet panaszbejelentésére a Koncesszidés Tarsasag az eldirt
hataridén belll nem valaszol, azt nem intézi el, vagy a kapott valasszal, illetve intézkedéssel a
fogyaszté nem ért egyet, Ugy a panaszlehet6ség kimeritése utan Békéltets Testilettdl kérheti
sérelmének orvoslasat.

16. REpont visszavaltasi rendszerre vonatkozo eltéré szabalyok

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

16.2. A Koncesszids Tarsasdg a REpont visszavaltasi rendszer szolgdltatdssal kapcsolatban a jelen 16.
pontban foglalt eltérésekkel biztositja az ligyfélszolgalatot és a panaszok kezelését, és ennek
megfeleléen a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban meghatdrozott rendelkezések a jelen 16.
pontban foglalt eltérésekkel iranyaddk a REPont visszavaltasi rendszer szolgaltatast igénybe vevé
fogyasztékra.

16.3. A REpont visszavaltasi rendszer keretében harmadik személyek altal Gzemeltetett Visszavaltd
Berendezések lizemeltetésével Osszefliggésben felmeriilt panaszok {ilyen jellegli panasznak
mindsil kilondsen, azonban nem kizdrélagosan: a taroldedényzetek elhelyezése, azok
telitettsége miatti ledllas; folyamatos tisztitas elvégzése, ebbdl eredd fennakadasok elharitasa,
szkenner szennyez8dottsége miatti azonositdsi probléma; az automata nem rendeltetésszer(
m(ikodése (pl. elakadt a palack, inaktiv a kijelzs, szokatlan hangok, hibdra utalé vagy szokatlan
Gzenet a kijelz6n stb.); a szelektiv tdroléedények megteltek, vagy nincsenek kihelyezve} esetén
a fogyasztok az ilyen harmadik személy lGzemeltet6khoz fordulhatnak kozvetlendl, amely
eljarasra az lizemeltet6k sajat panaszkezelési szabdlyzata irdanyadd. Ha a panasz nem a fogyaszté
altal igénybe vett konkrét Visszavalté Berendezések (izemeltetésével, hanem a REpont
visszavaltasi rendszer mukodésével fligg Ossze, a fogyasztok kozvetlenik a Koncesszids
Tarsasaghozfordulhatnak panaszukkal.

16.4. REpont visszavaltasi rendszer Ugyfélszolgdlat. A Koncesszids Tarsasag abban érdekelt, hogy a
fogyasztok a legteljesebb mértékben meg legyenek elégedve a REpont visszavaltasi rendszer
szolgaltatassal, ezért barmilyen észrevételt, vagy panaszt fogad a REpont visszavaltasi rendszerrel
kapcsolatos Ggyekben az aldbb megjeldlt elérhet6ségeken:

a) Telefonon: munkanapon (hétf6-csiitortok: 8-16 oraig, péntek: 8-15 6rdig): +36-1-776-
7770;

b) E-mailben: a info@mohu.hu e-mail cimen; e-mail-en torténd panasz benyujtasa esetén

a panasz kivizsgdldsdra kizarélag a fogyasztd nevének és Repont App szerinti felhasznalo
azonositdjanak megaddasat kdvetGen van lehet6ség.
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c) REpont visszavaltasi rendszerhez tartozd REpont App mobil alkalmazason keresztil
panaszkezelési jegy nyitasa kizdrdlag a bankszamlara visszautaldsos funkciokkal kapcsolatos
panaszok tekintetében lehetséges. Az REpont App mobil alkalmazdson keresztiil benyujtott
panaszok esetében a fogyasztonak a megfelel6 bejelentkezési adatokkal azonositania kell magat.

16.5. Jogérvényesitési lehetGségek. A fogyasztd szamara nyitva allé jogérvényesitési lehetGségeket
jelen Panaszkezelési Szabalyzat tartalmazza azzal az eltéréssel, hogy a REpont App alkalmazds
tekintetében a fogyaszténak lehetGsége van panaszt benyujtani az eurdpai online vitarendezési
platformon is, amely ezen a linken érhetd el.

16.6. Az Egyedi azonositd haszndlataval a visszavaltasi dij tekintetében MOHU kizardlag azt biztositja,
hogy a regisztracid soran az Egyedi azonositohoz rendelt fizetési szamlaszdmra kerll az dsszeg
visszatéritésre. Abban az esetben, ha a Felhaszndlé a visszavdltasi folyamat soran nem az
Alkalmazas altal hozzad rendelt Egyedi azonositdt hasznalja, gy az ebbdl a Felhasznalét ért
barmely vagyoni hatranyért a Koncesszids Tarsasag a felel6sségét kizarja.

16.7. A Visszavalté Berendezések altal kibocsatott utalvanyok (voucher) épségének megdrzése a
fogyaszté felelGssége. A voucher és a rajta taldlhaté vonalkdd fizikai surlddas, folyadékokkal,
egyéb szennyez6 anyagokkal vald érintkezésés hé hatasara sériilhet. A voucher nem megfelel
tarolasabdl ered6 karokért a Koncesszids Tarsasag nem vallal felelGsséget.
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1. sz. melléklet

Melléklet tartalma:

l. Békéltetd Testiiletek, valamint Szolgdltatdsi hely szerint illetékes VVarmegyei
Kormdnyhivatalok és elérhetdséqiik

Fogyasztovédelmi Hatdsagok és Békéltets Testuletek elérhetGségei

Il.  _Hulladékqgazddlkoddsi kézszolgdltatdsi ligyfélszolgdlati irodadk listdja
MOHU Ugyfélszolgalatok elérhetdségével kapcsolatos informacidk
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