Panaszkezeléssel kapcsolatos tajékoztato

Panasz: amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem
tartozik mas - igy kiilonosen birdsagi, kozigazgatasi - eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot
is tartalmazhat (Pktv. 1. § (2) bekezdés).

Kozszolgaltatassal Kkapcsolatos panasz (tovabbiakban panasz): a Kozszolgaltatd
tevékenységével, szolgaltatasaval, munkatarsai viselkedésével szemben felmeriilé minden
olyan egyedi bejelentés, amelyben a panaszos a Kozszolgaltatdo eljarasat kifogasolja és
azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényt fogalmaz meg. Panasznak csak azon
bejelentés tekintendd, amely esetén mind a panaszos, mind a panasszal érintett
szolgaltatasi cim, mind a panasz targya egyértelmiien beazonosithato. Nem mindsiil
panasznak, ha az Ugyfél a Kozszolgaltatotol altalanos tajékoztatast, véleményt, allasfoglalast
vagy méltanyossagi intézkedést igényel, vagy ha az tigyfél kifogasoktol mentes tajékoztatast
ad a Kdzszolgaltatd szamara. Nem mindsiil panasznak tovabba, ha az Ugyfél a Kozszolgaltatd
azon l1épését, tevékenységét kifogasolja, amely megtételét, végzését a Kozszolgaltato
szamara a Ht, a Korm. rend., Onk. rendelet, vagy a Fév. Kgy. rend. eléirja, igy attél eltérni
nem all modjaban. Nem mindsiil panasznak az sem, ha az Ugyfél nem a Kozszolgaltatd

tevékenységét érinté megkeresést juttat el a Kozszolgaltatohoz.

A panasz bejelentése
e személyesen (az Ugyfélszolgalaton, vagy telefonon)
e irasban (postai levél, e-mail, vagy fax), illetve

¢ online (www.fkf.hu) torténhet.

A Kozszolgaltatd a panaszkezelés soran mind a hatariddk, mind a valasz forméja
tekintetében a Fgytv. elGirasai alapjan az alabbiak szerint jar el. A panasz beérkezésének
datuma minden, irasban kiildott vagy jegyzOkonyvben rogzitett panasz esetén az a nap,
amely napon a panasz a Kozszolgaltatd iratkezelésre vonatkozd szabalyzata szerint
érkeztetésre keriilt. A valaszadas alapvetéen olyan irasos formaban torténik, amilyen
formdban a panasz a Kozszolgéaltatbhoz beérkezett, feltételezve azt, hogy az Ugyfél
rendelkezik az adott csatorndhoz valé hozzaféréssel, illetve megadta elérhetéségét. A
Kozszolgaltatdo ugyanakkor donthet ugy, hogy adott esetben a valaszat tobb csatornan

keresztiil is eljuttatja az Ugyfélhez, vagy tigy, hogy azt csak postai tton kiildi meg.

Személyesen tett panaszbejelentés



Személyes panaszt az Ugyfélszolgalaton tehetnek az Ugyfelek a megadott félfogadasi idSben.



Az Ugyfeleknek lehetéségiik van elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes
igyintézés idopontjanak eldzetes lefoglalasara, a személyes iigyintézés iddpontja
igénylésének napjatél szamitott 6t munkanapon beliil a Kozszolgaltaté Ugyfélszolgélata

személyes iigyfélfogadasi idépontot biztosit az Ugyfél szamara.

Az Ugyfélszolgalat munkatirsai minden esetben torekednek a panasz azonnali, helyben

torténd megoldasara.

Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, ugy jegyzokonyv felvételére keriil sor. A panaszrol felvett
jegyzOkonyv 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, Kozszolgiltatdo nyilatkozatat az Ugyfél panaszaval kapcsolatos
allaspontjarol, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges, a jegyzokonyvet
felvevd személy és az Ugyfél (fogyasztd) alairasat, a jegyzOkonyv felvételének helyét és
idejét. A jegyzOkonyv masolati példanyat Kozszolgaltatd a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén helyben az Ugyfélnek (fogyasztonak atadja). A panasszal kapcsolatban ezt kdvetéen

az irasban tett panaszbejelentés alapjan jar el a Kozszolgaltato.

Telefonon tett panaszbejelentés

A Kozszolgaltatd a Fgytv. eldirasainak megfelelden, telefonos tigyfélszolgalatot miikddtet.
Félfogadasi id6ben a telefonos tigyfélszolgalat munkatarsai torekednek az tigyfél teljes kort

tajékoztatasara, kérdései megvalaszolasara.

Az Ugyfélszolgalathoz beérkezé valamennyi telefonon tett szébeli panaszt, valamint az
Ugyfélszolgalat munkatarsa és az Ugyfél (fogyasztd) kozotti telefonos kommunikaciot

Kozszolgaltatd hangfelvétellel rogziti.

A hangfelvételt a Kozszolgaltato egyedi azonositoszammal latja el és 6t évig meg6rzi, a
fogyasztovédelmi torvény 17/B paragrafusa alapjan mindségbiztositasi okokbol illetve a
telefonon tett jognyilatkozatok utolagos bizonyithatosaganak érdekében, és az Ugyfél
(fogyaszto) kérésére, dijmentesen rendelkezésre bocsatja. A Kozszolgaltato iigyfélszolgalati
munkatdrsa a hangfelvétel készitésével, megbrzésével ¢és rendelkezésre bocsatasaval
kapcsolatos kotelezettségérél, tovabba az egyedi azonositoszamrol az Ugyfelet (fogyasztot) a

telefonos iigyintézés kezdetekor tajékoztatja.



Ha a hangfelvétel tartalmazza az Ugyfél (fogyasztd) nevét, lakcimét, a panasz
eloterjesztésének idejét, modjat, az Ugyfél (fogyasztd) panaszanak részletes leirdsat, a
Kozszolgaltato  tigyfélszolgalati munkatarsanak valaszat (nyilatkozatat) a panasszal
kapcsolatos allaspontjarol, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges, és a
panasz (hangfelvétel) egyedi azonositoszammal torténd ellatasa megtorténik -, a panaszrol a

jegyzékonyv felvétele az Ugyfél (fogyaszto) beleegyezésével mellézhetd.

Amennyiben az Ugyfél nem elégedett a telefonos iigyfélszolgalati munkatars altal adott
valasszal, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, ugy jegyzékonyvben rogzitésre
keriil az Ugyfél panasza, amellyel kapcsolatban ezt kovetéen az irasban tett
panaszbejelentés alapjan jar el a Kozszolgaltato, a jegyzokonyvet az érdemi valasszal egyiitt
megkiildve. A jegyzokonyv tartalmi kovetelményeire az 5.6.2. pontban foglaltak az
iranyadok azzal, hogy az Ugyfél aldirasa helyett a panasz egyedi azonositd szama keriil
feltiintetésre.

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

A Kozszolgéltatohoz irasban forduld Ugyfelek panaszat a Kozszolgaltato hatalyos iratkezelési
szabalyzatanak megfelelden kezeli. A panasz beérkezési napjanak az irdsos panasz
érkeztetése szamit. frasbeli panaszokat 15 napon beliil, irasbeli, de panasznak nem mindsiild

igyfélmegkereséseket 30 napon beliil valaszol meg a Kozszolgaltato.

A Fgytv. eldirasai szerint a Kozszolgaltato Ugyfélszolgalata minden esetben koteles a
Kozszolgaltatdo 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 Kozszolgaltatdo az abban foglaltaknak nyomban

eleget tesz.

A 15 napos valaszadasi hatarid6 helyszini vizsgalat vagy valamely hatdsag megkeresésének
sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb 15 nappal meghosszabbithato. A valaszadasi
hataridd meghosszabbitdsarél és annak indokardl az Ugyfélszolgalat az Ugyfelet

(fogyasztot) irasban, a valaszadasi hataridd letelte elott tajékoztatja.

Amennyiben az {igy bonyolultsagara valo tekintettel az eléirt hataridékon belill az érdemi

valasz nem adhat6 meg, errél a Kdzszolgaltato tajékoztatni kdteles az Ugyfelet.



Jogorvoslat, békéltetd testiilet
A Dbékéltetd testiilet a megyei (fovarosi) kereskedelmi és iparkamarak (a tovabbiakban:

kamara) mellett miikod6 fiiggetlen szervezet, amely feladata a fogyaszto és a vallalkozas
kozotti, a termék mindségével, biztonsdgossagaval, a termékfeleldsségi szabalyok
alkalmazasaval, a szolgaltatas mindségével, tovabba a felek kozotti szerz6dés megkotésével
és teljesitésével kapcsolatos vitas tigy (fogyasztoi jogvitak) birosagi eljarason kiviili rendezése,
azaz e célbol egyezség létrehozasanak megkisérlése, ennek eredménytelensége esetén pedig
az tgyben dontés hozatala a fogyasztoi jogok egyszerli, gyors, hatékony és koltségkiméld

érvényesitésének biztositasa érdekében.

A békéltet testiilet a fogyasztd vagy a vallalkozas kérésére tanacsot ad a fogyasztot

megillet6 jogokkal és a fogyasztot terheld kotelezettségekkel kapcsolatban. (Fgytv. 18. §)

Az Ugyfél (Fgytv. szerinti fogyaszt6) a hulladékgazdalkodasi kdzszolgéltatassal kapcsolatos,
az el6zoek szerinti fogyasztoi jogvitdnak mindsillé panaszaval — ha véleménye szerint a
Kozszolgaltatd nem orvosolta azt —, hivatalos szervhez fordulhat: az illetékességgel
rendelkez6 békélteté testiilethez (budapesti lakohelyii vagy tartozkodasi helyi Ugyfél esetén a
Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikkod6é Budapesti Békélteté Testiilethez). A

békéltetd testiilet eljarasa nem érinti az igények birdsagi Gton vald érvényesithetdségét.

A Ht. 83. §-a alapjan -az elszamolassal, szamlazassal, dijfizetéssel kapcsolatban, illetve a
dijhatralék esedékességét kovetden megtett intézkedésekre, valamint a hulladékgazdalkodasi
kozszolgaltatast érintd értesitési, tdjékoztatasi, szolgaltatasnyujtasi kotelezettségre vonatkozd

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 szolgald panaszt a Kozszolgaltato felé

megtette.

A panasz elutasitasa esetén Kozszolgaltato a panaszra adott irasos valaszaban tajékoztatja az
Ugyfelet (fogyasztot) arrol, hogy mely hatosdg, vagy békéltetd testiilet eljarasat

kezdeményezheti abban az esetben, ha a panaszara adott valaszt nem tartja kielégitének.



Ezen hatésagok. testiiletek a kovetkezok:

Budapest Févaros Onkorminyzata Foépolgarmesteri Hivatal Varosiizemeltetési
Foéosztaly

Székhely cim:1052 Budapest Varoshaz u. 9-11.

Levelezési cim: 1840 Budapest

e-mail cim: ugyfelszolgalat@budapest.hu

Telefonszam: +36 (1) 327-1132

Budapest Févaros Kormanyhivatala Miiszaki Ellenorzési és Fogyasztovédelmi
Foosztaly Fogyasztovédelmi Osztaly

Székhely cim: 1052 Budapest, Varoshaz u. 7.

Levelezési cim: 1364 Budapest, Pf.: 144

E-mail cim: fogyved kmf budapest@nfh.hu

Telefon: +36-1/450-2598

Pest Megyei Kormanyhivatal Szentendrei Jarasi Hivatal
Székhely cim: 2000 Szentendre, Dozsa Gyorgy u. 8

E-mail cim: jarasihivatal.szentendre@pest.gov.hu

Telefon: +36-26/501-900

Pest Megyei Kormanyhivatal Dunakeszi Jarasi Hivatal
Székhely cim: 2120 Dunakeszi, F6 ut 143.

E-mail cim: dunakeszi.jarasihivatal@pest.gov.hu

Telefon: +36-27/540-690

Pest Megyei Kormanyhivatal Szigetszentmiklosi Jarasi Hivatal
Székhely cim: 2310 Szigetszentmiklos, Apor Vilmos u. 1.

E-mail cim: jarasihivatal.szigetszentmiklos@pest.gov.hu

Telefon: +36-24/887-500

Pest Megyei Kormanyhivatal Budakeszi Jarasi Hivatal
Székhely cim: 2092 Budakeszi, F6 u. 179.

E-mail cim: budakeszi.jarasihivatal @pest.gov.hu

Telefon: +36-23/427-455

Budapesti Békélteté Testiilet

cime: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
telefonszama: (1) 488-2131

e-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu

Pest Megyei Békélteto Testiilet

cime: 1119 Budapest, Etele ut 59-61. 2. em. 240.
telefonszama: (1)-269-0703

e-mail cim: pmbekelteto@pmkik.hu

Bacs-Kiskun Megyei Békélteté Testiilet
cim:6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.
telefonszama: (76) 501-525, (76) 501-500
e-mail cim: bkmkik@mail.datanet.hu

Baranya Megyei Békélteté Testiilet
cime: 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36.
levelezési cime: 7602 Pécs, Pf. 109.
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telefonszama: (72) 507-154
e-mail cim: bekelteto@pbkik.hu

Békés Megyei Békélteté Testiilet

cime: 5601 Békéscsaba, Penza Itp. 5.
telefonszama: (66) 324-976, 446-354, 451-775
e-mail cim: bmkik@bmkik.hu

Borsod-Abaij-Zemplén Megyei Békélteto Testiilet
cime: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

telefonszama: (46) 501-091, 501-870 e-

mail cim: kalna.zsuzsa@bokik.hu

Csongrad Megyei Békélteté Testiilet cime:
6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12. telefonszama:
(62) 554-250/118 mellék

e-mail cim: bekelteto.testulet@csmkik.hu

Fejér Megyei Békélteto Testiilet
cime: 8000 Székesfehérvar, Hosszuisétatér 4-6.
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telefonszama: (22) 510-310
e-mail cim: fmkik@fmkik.hu

Gyodr-Moson-Sopron Megyei Békeéltetd Testiilet
cime: 9021 Gyér, Szent Istvan ut 10/a.
telefonszama: (96) 520-202; 520-217

e-mail cim: bekeltetotestulet@gymskik.hu

Hajdu-Bihar Megyei Békélteto Testiilet
cime: 4025 Debrecen, Petéfi tér 10.
telefonszama: (52) 500-749

e-mail cim: info@hbkik.hu

Heves Megyei Békélteté Testiilet
cime: 3300 Eger, Faiskola ut 15.
levelezési cime: 3301 Eger, Pf. 440.
telefonszama: (36) 416-660/105 mellék
e-mail cim: tunde@hkik.hu

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Békéltetd Testiilet
cime: 5000 Szolnok, Verseghy park 8.

telefonszama: (56) 510-610

e-mail cim: kamara@jnszmkik.hu

Komarom-Esztergom Megyei Békéltetd Testiilet
cime: 2800 Tatabanya, Fé tér 36.

telefonszama: (34) 513-010

e-mail cim: kemkik@kemkik.hu

Nograd Megyei Békélteté Testiilet
cime: 3100 Salgotarjan, Alkotmany at 9/a
telefonszam: (32) 520-860

e-mail cim: nkik@nkik.hu

Somogy Megyei Békélteto Testiilet
cime: 7400 Kaposvar, Anna utca 6.
telefonszama: (82) 501-000

e-mail cim: skik@skik.hu

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Békéltetd Testiilet
cime: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.
telefonszama: (42) 311-544, (42) 420-180

e-mail cim: bekelteto@szabkam.hu

Tolna Megyei Békéltetd Testiilet

cime: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.
telefonszama: (74) 411-661

e-mail cim: kamara@tmkik.hu

Vas Megyei Békéltet6é Testiilet

cime: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.
telefonszama: (94) 312-356

e-mail cim: pergel.bea@vmkik.hu


mailto:fmkik@fmkik.hu
mailto:bekeltetotestulet@gymskik.hu
mailto:info@hbkik.hu
mailto:tunde@hkik.hu
mailto:kamara@jnszmkik.hu
mailto:kemkik@kemkik.hu
mailto:nkik@nkik.hu
mailto:skik@skik.hu
mailto:bekelteto@szabkam.hu
mailto:kamara@tmkik.hu
mailto:pergel.bea@vmkik.hu

Veszprém Megyei Békeéltetd Testiilet

cim: 8200 Veszprém, Radnoti tér 1.

telefonszama: 88/429-008, vagy 88/814-111 (VKIK)
Fax szama: 88/412-150 (VKIK fax szama)

e-mail cim: info@bekeltetesveszprem.hu

Zala Megyei Békélteté Testiilet

cime: 8900 Zalaegerszeg, Petdfi utca 24.
telefonszama: (92) 550-513

e-mail cim: zmbekelteto@zmkik.hu

Dijmegallapitassal kapcsolatos panasz esetén:

Magyar Energetikai és Kézmii-szabalyozasi Hivatal
Székhely cim: 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 52.
Levelezési cim: 1388 Budapest, Pf.: 88.

E-mail cim: mekh@mekh.hu

Telefon: +36-1/459-7777
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