Panaszkezelés

Panasz

Amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kiilonosen
birdséagi, kdzigazgatasi - eljaras hatdlya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat (Pktv. 1. § (2) bekezdés).

Kozszolgaltatassal kapcsolatos panasz (tovabbiakban: panasz)

A Kozszolgaltatd tevékenységével, szolgaltatasaval, munkatarsai viselkedésével szemben felmeriildé minden
olyan egyedi bejelentés, amelyben a panaszos a Kozszolgaltatd eljarasat kifogasolja 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 egyértelmiien beazonosithatd. Nem
minésiil panasznak, ha az Ugyfél a Kozszolgaltatotol altalanos tajékoztatast, véleményt, allasfoglalast vagy
méltanyossagi intézkedést igényel, vagy ha az ligyfél kifogasoktdl mentes tajékoztatast ad a Kozszolgaltatd
szamara. Nem minésiil panasznak tovabba, ha az Ugyfél a Kozszolgaltatd azon 1épését, tevékenységét
kifogasolja, amely megtételét, végzését a Kozszolgaltatd szdmara a Ht., a Korm. rend.,vagy a Fov. Kgy. rend.
eldirja, igy attol eltérni nem all modjaban. Nem mindsiil panasznak az sem, ha az Ugyfél nem a Kozszolgaltatd
tevékenységét érintd megkeresést juttat el a Kozszolgaltatohoz.

A panasz bejelentése

A hulladékkezelési kdzszolgaltatassal kapcsolatos panaszat bejelentheti
e -személyesen ligyfélszolgalatunkon a 8600 Siofok, Papfédi u. 3. szam alatti cimen hétfo, szerda:8.00 —
15.00, kedd, csiitortok:8.00 — 12.00, péntek: 8.00 — 20.00 kozotti iddszakokban
e - irasban a 8600 Siofok, Papfédi u. 3. szam alatti postacimen illetve e-mailen a siokom@siokom.hu
cimen
o -telefonon a 84/503-200 telefonszamon a személyes tigyfélszolgalati id0szak alatt

A Kozszolgaltato a panaszkezelés soran mind a hataridok, mind a valasz formaja tekintetében az 1997. évi CLV.
torvény (tovabbiakban: Fgytv.) eldirdsai alapjan az aldbbiak szerint jar el. A panasz beérkezésének datuma
minden, irasban kiildott vagy jegyzokonyvben rogzitett panasz esetén az a nap, amely napon a panasz a
Kozszolgaltato iratkezelésre vonatkozd szabalyzata szerint érkeztetésre keriilt. A valaszadas alapvetéen olyan
irasos formaban torténik, amilyen formaban a panasz a Kozszolgaltatohoz beérkezett, feltételezve azt, hogy az
Ugyfél rendelkezik az adott csatorndhoz valé hozzaféréssel, illetve megadta elérhetéségét. A Kozszolgaltatd
ugyanakkor donthet igy, hogy adott esetben a valaszat tobb csatornan keresztiil is eljuttatja az Ugyfélhez, vagy
ugy, hogy azt csak postai uton kiildi meg.

Személyesen tett panaszbejelentés

Személyes panaszt az Ugyfélszolgilaton tehetnek az Ugyfelek a megadott iigyfélfogadasi idében. Az
Ugyfeleknek lehetéségiik van elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes {igyintézés iddpontjanak
elozetes lefoglalasara, a személyes tligyintézés id6pontja igénylésének napjatol szamitott 6t munkanapon beliil a
Kozszolgaltatd Ugyfélszolgalata személyes iigyfélfogadasi idépontot biztosit az Ugyfél szamira. Az
Ugyfélszolgalat munkatarsai minden esetben torekednek a panasz azonnali, helyben torténd megoldésara.
Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
gy jegyzokonyv felvételére keriil sor. A panaszrél felvett jegyzékonyv tartalmazza az Ugyfél nevét, lakcimét,
a panasz eléterjesztésének idejét, helyét és modjat, a panasz részletes leirasat, az Ugyfél altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét, Kozszolgaltaté nyilatkozatat az Ugyfél panaszaval
kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges, a jegyzokonyvet felvevo
személy és az Ugyfél (fogyasztd) alairasat, a jegyzokonyv felvételének helyét és idejét. A jegyz6kdnyv masolati
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példanyat Kozszolgaltatd a személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben az Ugyfélnek (fogyasztonak
atadja). A panasszal kapcsolatban ezt kovetden az irdsban tett panaszbejelentés alapjan jar el a Kozszolgaltato.

Telefonon tett panaszbejelentés

A Koézszolgaltatd a Fgytv. eléirasainak megfelelden, telefonos iigyfélszolgalatot miikddtet. Ugyfélfogadasi
idében a telefonos ligyfélszolgalat munkatarsai torekednek az ligyfél teljes korli tajékoztatasara, kérdései
megvélaszolasara. Az Ugyfélszolgalathoz beérkezé valamennyi telefonon tett szobeli panaszt, valamint az
Ugyfélszolgalat munkatirsa és az Ugyfél (fogyasztd) kozotti telefonos kommunikaciot Kozszolgaltatd
hangfelvétellel rogziti. A hangfelvételt a Kozszolgaltatd egyedi azonositoszammal latja el és 6t évig megdrzi, a
fogyasztovédelmi térvény 17/B §-a alapjan mindségbiztositasi okokbol, illetve a telefonon tett jognyilatkozatok
ut6lagos bizonyithatosaganak érdekében, és az Ugytél (fogyasztd) kérésére, dijmentesen rendelkezésre bocsatja.
A Kozszolgaltato ligyfélszolgalati munkatarsa a hangfelvétel készitésével, megorzésével és rendelkezésre
bocsétasaval kapcsolatos kotelezettségérél, tovabba az egyedi azonositdszamrol az Ugyfelet (fogyasztot) a
telefonos iigyintézés kezdetekor tdjékoztatja. Ha a hangfelvétel tartalmazza az Ugyfél (fogyasztd) nevét,
lakcimét, a panasz elSterjesztésének idejét, modjat, az Ugyfél (fogyasztd) panaszanak részletes leirdsat, a
Kozszolgaltato ligyfélszolgalati munkatarsanak valaszat (nyilatkozatat) a panasszal kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges, és a panasz (hangfelvétel) egyedi azonositészammal
torténd ellatasa megtorténik -, a panaszrol a jegyzékonyv felvétele az Ugyfél (fogyasztd) beleegyezésével
mellézhetd. Amennyiben az Ugyfél nem elégedett a telefonos iigyfélszolgalati munkatars altal adott valasszal,
vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, ugy jegyzokonyvben rogzitésre keriil az Ugyfél panasza,
amellyel kapcsolatban ezt kovetden az irdsban tett panaszbejelentés alapjan jar el a Kozszolgaltatd, a
jegyzokonyvet az érdemi valasszal egyiitt megkiildve. A jegyz6konyv tartalmi kovetelményei megegyeznek a
személyesen tett panasznal leirtakkal, kivéve, hogy az Ugyfél aldirasa helyett a panasz egyedi azonosito szdma
kertil feltiintetésre.

Irasban (postai levél, fax, e-mail) tett panaszbejelentés

A Kbzszolgaltatohoz irasban forduld Ugyfelek panaszat a Kozszolgaltato hatélyos iratkezelési szabalyzatdnak
megfelelen kezeli. A panasz beérkezési napjanak az irdsos panasz érkeztetése szamit. {rasbeli panaszokat 15
napon beliil, irasbeli, de panasznak nem minésiilé ligyfélmegkereséseket 30 napon beliil valaszol meg a
Kozszolgaltatd. A Fgytv. eldirdsai szerint a Kozszolgaltatd Ugyfélszolgalata minden esetben koteles a
Kozszolgaltatd panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indokolassal ellatva irasba foglalni, és a
fogyasztonak a panasz beérkezését kovetd 15 napon beliil megkiildeni, kivéve, ha a fogyasztd panaszat szoban
kozli és a Kozszolgaltatd az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz. A 15 napos valaszadasi hataridd helyszini
vizsgalat vagy valamely hatosag megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb 15 nappal
meghosszabbithatd. A valaszadisi hataridé meghosszabbitasarél és annak indokarol az Ugyfélszolgilat az
Ugyfelet (fogyasztot) irasban, a vélaszadasi hatdridé letelte eldtt tajékoztatia. Amennyiben az iigy
bonyolultsagara vald tekintettel az elbirt hataridékon beliil az érdemi valasz nem adhaté meg, errdl a
Kozszolgaltato tajékoztatni kdteles az Ugyfelet.

Jogorvoslat, békélteto testiilet

A békeéltetd testiilet a megyei (fovarosi) kereskedelmi és iparkamarak (a tovabbiakban: kamara) mellett miikodo
fliggetlen szervezet, amely feladata a fogyaszto és a vallalkozas kozotti, a termék mindségével,
biztonsagossagaval, a termékfeleldsségi szabalyok alkalmazasaval, a szolgaltatas mindségével, tovabba a felek
kozotti szerzodés megkdtésével €s teljesitésével kapcesolatos vitds tigy (fogyasztoi jogvitak) birdsagi eljarason
kiviili rendezése, azaz e célbol egyezség 1étrehozasanak megkisérlése, ennek eredménytelensége esetén pedig
az lUgyben dontés hozatala a fogyasztoi jogok egyszer(i, gyors, hatékony és koltségkiméld érvényesitésének
biztositasa érdekében. A békéltetd testiilet a fogyasztd vagy a vallalkozés kérésére tanacsot ad a fogyasztot
megilletd jogokkal és a fogyasztot terheld kotelezettségekkel kapcsolatban. (Fgytv. 18. §) Az Ugyfél (Fgytv.
szerinti fogyasztd) a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatassal kapcsolatos, az el6zéek szerinti fogyasztoi
jogvitanak mindsiilé panaszaval —ha véleménye szerint a K6zszolgaltatdé nem orvosolta azt —, hivatalos szervhez
fordulhat: az illeté¢kességgel rendelkez6 békélteto testiilethez. A békéltetd testiilet eljarasa nem érinti az igények



birdsagi uton valo érvényesithetéségét. A Ht. 83. §-a alapjan -az elszamolassal, szamlazassal, dijfizetéssel
kapcsolatban, illetve a dijhatralék esedékességét kovetden megtett intézkedésekre, valamint a
hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatast érintd értesitési, tajékoztatasi, szolgaltatdsnytjtasi kotelezettségre
vonatkoz6 rendelkezések fogyasztokkal szembeni megsértése esetén a fogyasztovédelmi hatosag jar el. Az
Ugyfélnek a fogyasztovédelmi hatdsagi eljarasban igazolnia kell, hogy a fogyasztovédelemmel kapcsolatos és
az eljaras alapjaul szolgél6 panaszt a Kozszolgaltatd felé megtette. A panasz elutasitasa esetén Kozszolgaltato a
panaszra adott irasos valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet (fogyasztot) arrol, hogy mely hatosig, vagy békéltetd
testiilet eljarasat kezdeményezheti abban az esetben, ha a panaszara adott valaszt nem tartja kielégitonek.

“y ey

fogyasztovédelmi szerveknél kérheti panaszanak orvoslasat:

- lakohelye szerint illetékes megyei Békéltetd Testiilet, illetve kérésére a szolgaltatd székhelye szerint illetékes
Somogy Megyei Békéltetd Testiilet (7400 Kaposvar, Anna u. 6., tel.: 82/501-000, email: skik@skik.hu, honlap:
www.skik.hu/hu/bekelteto-testulet)

- Somogy Megyei Kormanyhivatal Miiszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Féosztaly Fogyasztovédelmi
Osztalya (7400 Kaposvar, Csokonai u. 3., tel.: 82/510-868, email: fogyasztovedelem@somogy.gov.hu, honlap:
WWW.S0mogy.gov.hu)

Tajékoztatjuk, hogy tarsasagunk a fogyasztdi jogvita rendezése érdekében nem kivanja igénybe venni a
békélteto testiilet eljarasat.
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