MOHU BUDAPEST Zrt.

PANASZKEZELESI TAJEKOZTATO

A MOHU BUDAPEST Zrt. kiemelt figyelmet fordit az altala végzett szolgaltatasok kapcsan tett fogyasztoi
bejelentés, kérelem, érdeklédés, kdzérdekli bejelentés, panasz hatékony és gyors kezelésére; a
felmertlé panasz ugyfél szamara megnyugtatdé mdédon térténd rendezésére, a jogszabalyi eldirasok
figyelembevétele mellett.

ALKALMAZOTT JOGSZABALYOK, SZABALYOZAS

1997. évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrdl (Fgytv.)

2023. évi XXV. torvény a panaszokrol, a kdzérdekii bejelentésekrdl, valamint a visszaélések
bejelentésével 6sszefliggd szabalyokrél (Pkbtv.)

MOHU BUDAPEST Zrt. - Uzletszabalyzat

AZ UGYFELSZOLGALATOK MUKODESE

A MOHU BUDAPEST Zrt. az Ugyfélmegkeresések kezelése (kildbndsen az egyes szolgaltatasokkal
kapcsolatos altalanos tajékoztatasnyujtas biztositasa, az Gigyfelek szolgaltatassal kapcsolatos kézérdeki
vagy egyeb bejelentéseinek intézése, valamint panaszainak kivizsgalasa, orvoslasa) érdekében
személyes, telefonos, valamint irasos Ugyfélmegkereséseket kezeld Ugyfélszolgalatot mikddtet (a
tovabbiakban Ugyfélszolgalat) az alabbiak szerint.

A MOHU BUDAPEST Zrt. megbizasabdl az altala ellatott hulladékgazdalkodasi szolgaltatashoz
kapcsolodé ugyfélmegkeresések kezelését a BKM Budapesti Kézmilvek Nonprofit Zartkérien Mikodé
Részvénytarsasag latja el.

A Budapest Févaros kozigazgatasi hataran kival es6 telepilések vonatkozasaban ellatott
hulladékgazdalkodasi szolgaltatasokkal kapcsolatosan személyes lgyfélszolgalatot biztosit a honlapon
kozzétett budapesti irodakban, valamint az alabbi helyszineken és nyitvatartasi idében (az intézhetd
Ugytipusok a honlapon kertilnek kézzétételre):

. Budakalasz, Kisoroszi, Ddmds, Visegrad vonatkozasaban havonta egy alkalommal
Budakalaszon biztosit személyes ligyfélszolgalaton térténé Ugyinditasi Ugyintézésre lehetéséget.

. Nagytarcsa vonatkozasaban a személyes tgyfélszolgalat Budapesten biztositott;

. Budadrs teleplilés vonatkozasaban Budadrson személyes ligyintézésre hetente harom napot
biztosit,

. Dunabogdany telepilés vonatkozasaban személyes Ugyintézésére Ugyfélszolgalati pontot

mikodtet havonta egyszer 4 éraban; tovabba a személyes tigyfélszolgalat Budapesten is biztositott,

. Leanyfalu telepilés vonatkozasaban személyes uUgyintézésére ugyfélszolgalati pontot
mikodtet havonta egyszer 4 6raban; tovabba a személyes ligyfélszolgalat Budapesten is biztositott,

o Pusztazamor és Tahitétfalu telepulések vonatkozédsaban a személyes ugyfélszolgalat
Budapesten biztositott.
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Az ugyfelek az egyes szolgaltatasokkal kapcsolatos Osszes kérdésukkel, bejelentésukkel (kulonos
tekintettel a jogszabalyban foglalt bejelentési kotelezettségre), észrevételikkel, panaszukkal, illetve a
szolgaltatassal kapcsolatos mindségi kifogasaikkal tudnak az Ugyfélszolgalathoz fordulni.

Az Ugyfélszolgalat az Ggyfélmegkeresések menedzselésére, az ligyfelek tajékoztatasara és a panaszok
kezelésére szolgal.

MOHU BUDAPEST Zrt. az aldbbi csatornakon beérkezd ugyfélmegkereséseket tekinti
ugyfélmegkeresésnek:

személyes bejelentés Ugyfélszolgalati ponton vagy irodan,
telefonos Ugyfélszolgalaton torténd bejelentés,

elektronikus Ugyfélszolgalati csatornakon torténd bejelentés
postai levél utjan torténd bejelentés,

hivatali kapun keresztiil torténé bejelentés.

Az Ugyfélszolgalatok elérhet6sége és a nyitvatartasuk rendje a MOHU BUDAPEST Zrt. honlapjan
www.mohubudapest.hu megtalalhato.

PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS SZABALYOK

Fogyasztéi panasz bejelentése valamint kdézérdekl bejelentés szoban (telefonon vagy személyesen) és
irasban is megteheté. Az Ugyfél a hatésagi eljarasokat megel6zéen koteles panaszaval - igazolhato
maddon - a MOHU BUDAPEST Zrt.-hez fordulni.

Panasznak csak az a kérelem tekintendd, amely esetén mind a panaszos tgyfél, mind a panasszal érintett
szolgaltatasi hely (formai kdvetelmény), mind a kifogas és a kapcsolodo kérelem (tartalmi kdvetelmény)
egyértelmiien beazonosithato.

MOHU BUDAPEST Zrt. nem tekinti panasznak,

o atajékoztatas, vélemény, allasfoglalas kérését, illetve részletfizetési, méltanyossagi, vagy egyéb,
nem jog- vagy érdeksérelem rendezésére iranyulé kérelmet, tovabba a kareseményre vonatkozé
bejelentést,

e haugyanabban az Ugyben, ugyanazon ugyfél uj elem megnevezése nélkil (a korabbival azonos
tartalommal) ismételten panasszal él.

o a hulladékgazdalkodasi szolgaltatasi résztevékenységgel kapcsolatban a hulladék elszallitas
késedelmére vonatkozé bejelentést, amennyiben a hulladék elszallitasa 48 éran belll pétlasra
kerdl.

Ha a hibakivizsgalassal kapcsolatban megtett intézkedés ellen a panaszos reklamacioval él, vagy a vart
intézkedés elmaradasa miatt emel kifogast, akkor az ismételt bejelentés panaszként kezelendé.

A panaszbejelentés esetén nem koteles eljarni, amennyiben

e ugyanazon ugyfél a korabbival azonos tartalmu ismételt panaszt tesz,

e az ugyfél a sérelmezett tevékenységrél, vagy mulasztasrol valé tudomasszerzéstdl szamitott hat
honap utan terjesztette el6 panaszat,

e azonosithatatlan személy tesz panasz, kivéve, ha a bejelentés alapjaul sulyos jog- vagy
érdeksérelem szolgal,

e nyilvanvalova valik, hogy a panaszos vagy a kozérdekl bejelentd rosszhiszemuen, valdtlan
adatot vagy informaciot kozolt, a panasz vagy a kdzérdek( bejelentés elintézését megalapozo
vizsgalatot intézkedés mell6zésével befejezheti.
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A panasz, vagy a kdzérdekii bejelentés alapjan - ha alaposnak bizonyul — gondoskodik

e a jogszerl, vagy a kozérdeknek megfelel6 allapot helyredllitasardl, illetve az egyébként
szlikséges intézkedések megtételérdl,

¢ afeltart hibak okainak megsziintetésérdl,

e az okozott sérelem orvoslasaral,

e indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezéseérdl.

A MOHU BUDAPEST Zrt. az irasbeli panasz kivizsgalasat mellézheti, amennyiben

¢ korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon tgyfél altal tett,
ismételt, Uj informaciot nem tartalmaz a panasz,
e azonosithatatlan személy tesz panaszt.

SZOBELI PANASZ

Szébeli panasz bejelentése torténhet a MOHU BUDAPEST Zrt. honlapjan hivatalosan kozzétett
elérhetéségein a személyes Ugyfélszolgalatokon, valamint telefonos Ugyfélszolgalaton, tgyfélfogadasi
idében.

A szébeli panaszt MOHU BUDAPEST Zrt. azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

Ha a fogyasztd a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, Tarsasagunk a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul
jegyz8konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat

o személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben a fogyaszténak atadja,
o telefonon kozolt szébeli panasz esetén a fogyasztonak legkésébb a panaszra megkuildétt érdemi
valasszal egyidejlleg megkuldi,

egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozdan irtak szerint jar el.

A panaszrol felvett jegyz6kdnyvet és a valasz masolati példanyat 5 évig megérzi és azt az ellen6rzé
hatasagoknak kérésre bemutatja.

A panaszrol felvett jegyz6konyv tartalmazza:

a fogyasztd nevét, lakcimét,

a panasz elbterjesztésének helyét, idejét, maodjat,

a fogyaszté panaszanak részletes leirasat,

a fogyaszté altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét,

a Tarsasag allaspontjat a fogyasztd panaszaval kapcsolatban, amennyiben a panasz azonnali

kivizsgalasa lehetséges,

o ajegyzbkodnyvet felvevd személy és - telefonon kdzolt szébeli panasz kivételével - a fogyasztd
alairasat,

¢ ajegyz6konyv felvételének helyét, idejét,

o telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panasz egyedi azonosité szamat.
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HANGFELVETEL

A MOHU BUDAPEST Zrt. a panasszal kapcsolatos éléhangos Ugyintézés valasztasat, a fogyaszto
beazonositasa nélkuli médon, az tgyfélszolgalat menlisorrendjének els6 helyére helyezi.

A telefonos ugyfélszolgalathoz beérkezd valamennyi telefonon tett szébeli Ggyfélmegkeresést, valamint
az ugyfélszolgalat és a fogyasztd kozotti telefonos kommunikaciot

hangfelvétellel rogziti,

a hangfelvételt egyedi azonositoszammal ellatja,

a megkeresést jegyzékodnyvben rogziti,

a hangfelvételt 5 évig megbrzi,

melyrél a fogyasztot a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatja.

A jegyz6konyv felvételét a fogyasztd beleegyezésével mellézheti, ha a hangfelvétel tartalmazza a
panaszrol felvett jegyzdkdnyv kotelezd tartalmi elemeit - ide nem értve a panasz eléterjesztésének helyét,
a fogyaszto altal bemutatott bizonyitékok jegyzékét, a jegyzékonyvet felvevd személy alairasat, valamint
a jegyz6konyv felvételének helyét és idejét.

A fogyasztd kérésére, a fogyaszto erre iranyuld kérésérdl torténd tudomasszerzéstdl szamitott 30 napon
belll dijmentesen biztositja

e személyes Ugyfélszolgalatan a hangfelvétel meghallgatasat,
¢ hangfelvételenként egy alkalommal, a hangfelvételrdl készitett masolatot.

Amennyiben a fogyasztd kéri, a hangfelvételrél készult masolatot elektronikus uton rendelkezésére
bocsatja.

A MOHU BUDAPEST Zrt. a hangfelvétel kiadasat a fogyaszté azonositasan tul egyéb feltételhez nem
koti.

iRASBELI PANASZ

irasbeli panasz bejelentése térténhet a MOHU BUDAPEST Zrt. honlapjan hivatalosan kdzzétett
elérhetéségeken.

A MOHU BUDAPEST Zrt. a panaszra kialakitott allaspontjat, és intézkedéseit indoklassal ellatva a
panasz beérkezését kdvetd 15 napon belll irasba foglalja és megkuldi Ggyfelei részére kivéve, ha a
fogyasztd panaszat széban kozli és a MOHU BUDAPEST Zrt. az abban foglaltaknak nyomban eleget
tesz.

A valaszadasi hataridét egy alkalommal, legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatja

e helyszini vizsgalat, vagy
o valamely hatésag megkeresésenek sziikségessége esetén.

A valaszadasi hataridé6 meghosszabbitasarol még a hataridé letelte elétt irasban tajékoztatja Ggyfeleit.
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A panasz beérkezésének datuma — minden, irasban kildoétt, vagy jegyzdékoényvben rogzitett panasz
esetén — az a nap, amely napon a panasz az iratkezelésre vonatkoz6 szabalyzata szerint érkeztetésre
kerdlt.

A panaszra kildétt valaszat a MOHU BUDAPEST Zrt.

e olyan irasos formaban kuldi — kivéve, ha az Ugyfél a valasz moddjardl rendelkezik —, amilyen
formaban a panasz beérkezett, feltételezve azt, hogy a fogyaszté rendelkezik az adott csatornahoz
valoé hozzaféréssel, illetve megadta elérhetdségét,

¢ ugyanakkor dénthet ugy, hogy adott esetben a valaszat tébb csatornan keresztil is eljuttatja,

e vagy valaszat csak elektronikus uton kildi meg.

A panasz elutasitasa esetén a MOHU BUDAPEST Zrt. a fogyasztét irasban tajékoztatja, arrdl hogy

e panaszaval — annak jellege szerint — mely hatésag, vagy békéltetd testllet eljarasat
kezdeményezheti,

o azilletékes hatésag, illetve az adott fogyasztd lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd
testilet székhelyérdl, telefonos és internetes elérhetéségérél, valamint levelezési cimérél, és arrol,
hogy

o tett-e a székhelye szerinti békéltetd testiletnél, vagy - valamennyi békéltetd testlletre kiterjedé
hatallyal - az MKIK-nal irasban, visszavonasig érvényes altalanos alavetési nyilatkozatot,
amelyben vallalja, hogy a békéltetd testileti eljarasnak és egyezség hianyaban az ilyen eljarasban
hozott hatarozatnak alaveti magat.

Ha a panasz/k6zérdekil bejelentés targya nem a MOHU BUDAPEST Zrt. illetékesséqi teriletére
vonatkozik, ugy megadja az érintett hatdésagok és testiiletek elérhet8ségét, levelezési cimét vagy
telefonos elérhetéséget.

Az olyan ugyfélmegkereséseket, amelyek esetén az eljarasra nem a MOHU BUDAPEST Zrt. jogosult,
a beérkezéstél szamitott 8 napon belll tovabbitja az eljarasra jogosult szervhez, az Ggyfél, a kbzérdeki
bejelenté/panaszos egyidejl értesitése mellett.

FOGYASZTOI ERDEKKEPVISELETI SZERVEK

Amennyiben a fogyaszt6 a panasz bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy a panaszait nem
orvosoltak, koltségmentes eljaras keretén belll fordulhat a fogyasztoi érdekképviseleti szervekhez,
melyek elérhetéségei a MOHU BUDAPEST Zrt. honlapjan megtalalhatéak.

A MOHU BUDAPEST Zrt. a fogyasztéi panaszok intézése és a fogyasztok tajékoztatasa soran
egyuttmikodik a fogyasztoi érdekek képviseletét ellaté egyesiletekkel.

TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

MOHU BUDAPEST Zrt. biztositja

e a hét egy munkanapjan tizenkét oran keresztul folyamatosan nyitva tarté személyes és telefonos
ugyfélszolgalatot
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o elektronikusan és telefonon keresztll is az elézetes lgyfélfogadasi idépontfoglalasi lehetéséget
személyes lgyfélszolgalati irodakba, az idépontfoglalas napjatél szamitott 6t munkanapon beldil,

o elektronikus eléréssel miikddtetett Ugyfélszolgalat folyamatos elérhetéségét,

e Ugyfelei szamara, hogy ugyfélszolgalatainak miikddési rendje, félfogadasi ideje, megkdzelitése, az
ahhoz valé hozzaférése ne jarjon aranytalan nehézségekkel,

o fogyasztovédelmi referenst foglalkoztatasat.

A MOHU BUDAPEST Zrt. internetes honlapjanak nyitéoldalarél kézvetleniil elérhetd, tarolhato,
megjelenitheté és nyomtathaté médon ingyenesen hozzaférhetévé teszi

Tarsasag nevét, székhelyének és telephelyének elérhetéségét,

a kdzszolgaltatassal érintett szolgaltatasi tertlet foldrajzi elhelyezkedésének megnevezését,

az alkalmazandé dijak mértékét, alkalmazasanak feltételeit, dijképzésének szabalyait,

a kozszolgaltatasi tevékenysége soran kotelezéen alkalmazandd jogszabalyok felsorolasat, ide

értve a kdzszolgaltatasi tevékenységét szabalyozé énkormanyzati rendeletet,

a panaszok benyujtasaval és intézésével kapcsolatos informaciokat,

o a feladatkorrel rendelkezé fogyasztovédelmi szervek, békéltetd testiletek és a fogyasztoi érdekek
képviseletét ellatd egyesiletek elérhetéségét vagy a felligyeleti szerv honlapjanak ezen
informaciokat maradéktalanul tartalmazé kézvetlen hivatkozasat,

e az Ugyfélszolgalata elérhetéségére és miikddésére vonatkozo informaciokat,

o az Uzletszabalyzatat és az Altalanos Szerzédési Feltételeit, a szdvegben vald kereshetdség
biztositasaval, a hatalyos id6allapotok elhatarolasaval 5 évre visszamendleg,

o az Uzletszabalyzat, és az Altalanos Szerzédési Feltétel modositasarol sz6l6 kdzérthetd tajékoztatot

honlapjan és Ugyfélszolgalatain elérhetévé teszi, tovabba a kapcsolattartas keretében elektronikus

levélcimmel rendelkezé fogyasztok részére megkduldi.

Az ugyfélmegkeresések kapcsan a MOHU BUDAPEST Zrt. széleskorl tajékoztatas nyujt a
kdzszolgaltatasi tevekenységeire, szolgaltatasaira vonatkozéan.

MOHU BUDAPEST Zrt. kdzzéteszi a honlapjan kildndsen az alkalmazott formanyomtatvanyokat, a
panaszok intézésével kapcsolatos informaciokat, a feladatkdrrel rendelkezé fogyasztévédelmi szervek
és felhasznaldi tarsadalmi érdekképviseletek elérhetéségét, a mikodésére vonatkozé jogszabalyokat,
GDPR iranyelveket, ellatott szolgaltatasokat és dijszabast, valamint az alabbiakra vonatkozé
informacidkat.

MOHU BUDAPEST Zrt. az engedélyeit, az Uzletszabalyzatat, panaszkezelési tajékoztatédjat a honlapjan
és a személyes ugyfélszolgalatain kbzzéteszi.

FOGALOM-MEGHATAROZASOK

Fogyaszto:

az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esd célok érdekében eljaré természetes
személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi
kommunikacid, ajanlat cimzettje. A békéltetd testlletre vonatkozé szabdalyok alkalmazasédban - a
fogyasztdi jogvitak online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv
modositasarol szélo, 2013. majus 21-i 524/2013/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet
alkalmazasanak kivételével - fogyasztonak mingsil a fentieken tilmenéen az 6nallé foglalkozasan és
gazdasagi tevékenységi korén kivul esd célok érdekében eljard, kulon térvény szerinti civil szervezet,
egyhazi jogi személy, tarsashaz, lakasszovetkezet, amely arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz
vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikacié, ajanlat cimzettje.
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Békéltetd testiilet:
tartés alapon létrejott, a fogyasztdi jogvitdk alternativ vitarendezési eljaras keretében torténd
rendezésével foglalkozé szervezet, amelyet az e tdorvényben meghatarozott szerv (személy)
nyilvantartasba vett.

Fogyasztéi érdekek képviseletét ellaté egyesiilet:

az egyesulési jogrol sz6lo torvény alapjan 1étrehozott egyestilet, ha az alapszabalyaban meghatarozott
célja a fogyasztok érdekeinek védelme, e célnak megfeleléen legalabb két éve miikodik, és természetes
szemeély tagjainak szama legalabb 6tven f6, tovabba az ilyen egyesiletek szovetsége,

Fogyasztoéi jogvita:

Fgytv. alapjan fogyasztonak minésulé Ggyfél és a MOHU BUDAPEST Zrt. kézotti adasvételi vagy
szolgaltatasi szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitas Ugy, valamint a Fgytv. alapjan
fogyasztonak mindsulé tgyfél és a MOHU BUDAPEST Zrt. kdz6tt kilon megkotésre keriilé adasvételi
vagy szolgaltatasi szerz6dés hianyaban a termék mindségével, biztonsagossagaval, a termékfelelésségi
szabalyok alkalmazasaval, a szolgaltatas mindségével dsszefuggb vitas ugy.

Jogsérelem orvoslasa:

olyan intézkedés, amely arra koételezi a vallalkozast, hogy a rendelkezésre allo jogkdvetkezmén
alkalmazasaval orvosolja az érintett fogyasztok sérelmét, igy kulondsen kartérités fizetése, kijavi
kicserélés, arleszallitas, a szerz6dés megszlintetése vagy a kifizetett vételar visszatéritése, sérelmes hel
megszintetése, a jogsértést megel6z6 allapot helyreallitasa,

Kozszolgaltatas:

az Fgytv. 2.§ 26. pontja szerint térvény alapjan termékértékesitési vagy szolgaltatasnyuijtasi
kotelezettség hatalya ala tartozo vallalkozas altal e kdtelezettség alapjan nyujtott vizikbzmi-szolgaltatas,
tavhészolgaltatas, hulladékgazdalkodasi kdzszolgaltatasi résztevékenység, a nem koézmdivel
Osszegyljtott haztartasi szennyviz rendszeres begyljtésére, gyljtésére, elszallitasara és elhelyezésére
iranyuld szolgaltatas, elektronikus hirkézlési szolgaltatas, egyetemes postai szolgaltatas, villamos
energia egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznald részére villamosenergia-vasarlasi szerzédés
vagy halézathasznalati szerz6dés alapjan nyujtandd szolgaltatas, valamint féldgaz egyetemes
szolgaltatasra jogosult felhasznald részére foldgaz-kereskedelmi szerz6dés vagy elosztohalozat-
hasznalati szerz6dés alapjan nyujtandé szolgaltatas,.

Panasz:

A panasz a Pkbtv. 1. §-anak (2) bekezdése értelmében olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy
érdeksérelem megszintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kiléndsen birdsagi,
kbzigazgatasi - eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Fogyasztéi panasz:

MOHU BUDAPEST Zrt. szolgaltatasi tevékenységeével kapcsolatos olyan konkrét kifogast tartalmazé —
a Fgytv. hatalya ala tartoz6 — fogyasztoi kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszintetésére
iranyul.

Ugyfél: az a természetes személy, tarsashaz és lakasszdvetkezet, valamint jogi személy, gazdasagi
tarsasag, egyéni cég vagy egyeb szervezet, intézmény, aki/amely igénybe veszi a MOHU BUDAPEST
Zrt. altal nyujtott szolgaltatast, vagy az egyes szolgaltatdsokkal kapcsolatban felkeresi a MOHU
BUDAPEST Zrt.

Ugyfélmegkeresés:

minden olyan bejelentés, kérelem, érdekl6dés, panasz, kdzerdek( bejelentés, amely a MOHU
BUDAPEST Zrt. Ugyfélszolgalati csatornaira érkezik (telefonon, személyesen, irasban valamint
interneten  keresztll kilénb6zé elektronikus) a MOHU BUDAPEST Zrt. altal nyujtott
hulladékgazdalkodasi szolgaltatassal kapcsolatosan.

Kiadva: 2024.04.01.





