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|. A szabalyozas célja:

1.

Jelen szabalyozas a TAPPE Hulladékgazdalkodasi, Koztisztasagi, Szolgaltatd
Kft. (a tovabbiakban: Terlleti Szolgaltatd) altal végzett hulladékgazdalkodasi
kOzszolgaltatasi résztevékenységre, azzal Gsszefliggd magatartasra vagy
mulasztasra vonatkozd fogyasztoi észrevételek kivizsgalasanak és hatékony
kezelésének eljarasat, az lgyintézés mddjat, a fogyasztébarat megoldasok
eljarasi rendjét irja eld.

A fogyasztovédelemrél sz6l6 1997 évi CLV. torvény (a tovabbiakban: Fgytv.)
rendelkezéseinek megfeleléen a Terlleti Szolgaltatd feladatanak ellatasa
soran, biztosita a fogyaszték hulladékgazdalkodasi tevékenységhez
kapcsolédd megfeleld tajékoztatashoz, valamint a hatékony jogorvoslathoz valé
joganak érvényeslilését.

ll. A panaszkezelési szabalyzat hatalya

1.

A panaszkezelési szabalyzat hatalya kiterjed a TerUleti Szolgaltaté szervezeti
egysegeire és alkalmazottaira. A szabalyzat hatalya kiterjed a természetes vagy
jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és egyéb gazdaikodo
szervezetek altal, a Terlleti Szolgaltatd tevékenységével kapcsolatos - a
panaszkezelési szabalyozas hatalybalépését kbvetéen - szdban, vagy irasban
tett fogyasztdi észrevételek (panaszok) eljarasi rendjének szabalyozasara.

A panaszkezelési szabalyzat targyi hatdlya nem terjed ki, azon fogyasztoi
javaslatokra, bejelentésekre, informacidkérésekre, melyek a Tertleti
Szolgaltaté altalanos miikodését érintik, vagyis nem a fogyasztoi — szolgaltatoi
kapcsolat rendszerben mertinek fel.

lll. A panaszok és egyéb megkeresések kezelésének
altalanos szabalyai, a panaszbejelentés modjai:

1.

2.
3.

A Teriileti Szolgaltatéhoz panasszal és egyéb megkereséssel barmely ligyfél
(termeszetes személy, gazdalkodo szervezet, egyéb jogi személy fordulhat).

A panasz vagy egyéb megkeresés irasban és szoban is benytjthato.

Hulladékszallitassal kapcsolatos panasz: A Terlileti Szolgaltatd
hulladékgazdalkodasi kdzszolgaltatasi résztevékenységével, szolgaltatasaval,
az altala foglalkoztatott munkavallalok viselkedésével szemben felmeriild
minden olyan egyedi észrevétel, bejelentés, amelyben a fogyaszté a Terlleti
Szolgéltatd eljarasat kifogasolja, és a kifogasaval kapcsolatban konkrét,
egyeértelmd igényt fogalmaz meg.

Panasznak, csak azon észrevétel, bejelentés tekinthett, amely esetén mind a

fogyasztd, mind az észrevétellel, bejelentéssel érintett szolgaltatasi cim, mind
az észrevétel, bejelentés targya egyértelmlien azonosithatd.

Nem mindsul panasznak, ha a fogyaszté a Teriileti Szolgaltatotél altalanos
tajékoztatast, véleményt, allasfoglalast, méltanyossagi intézkedést igényel,
vagy kifogasoktdl mentes tajékoztatast kér. Tovabba nem mindsill panasznak,
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ha a fogyaszté a Terlleti Szolgaltaté azon tevékenységét, szolgaltatasat
kifogasolja, amely megtételét, végrehajtasat a Terlleti Szolgaltatd részére
jogszabaly irja eld, igy attél eltérni nem all médjaban. Nem minésiil panasznak,
ha a fogyaszté nem a Teriileti Szolgaltaté tevékenységét-, szolgaltatasat érinté
észrevételt, bejelentést juttat el a Terlileti Szolgaltatéhoz.

A bejelentét panasza miatt semmilyen hatrany nem érheti, az tGgyfélszolgalat
koteles a panaszt megvizsgalni és a szlukséges intézkedéseket megtenni.

A panasz, egyéb bejelentés kivizsgaldsanak, gyorsnak, tisztességesnek és
erdeminek kell lennie. Az eljarasi folyamat soran azonositani kell az észrevétel
okat, indokat, és azt kdvetéen az észrevételt mielébb, de legkésébb a térvényi
rendelkezések altal biztositott hataridén belil orvosolni sziikséges.

A panasz elutasitadsa esetén az ligyfélszolgalat a bejelentét koteles tajékoztatni
az elutasitas indokarél és a jogorvosiati lehetéségekrél.

A panaszt benyujtd fogyaszté adatait az adatvédelmi jogszabalyok
rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

A panasz intézése soran a bejelentd érdekeit szem elétt tartva, a gyors,
hatékony és Ggyfélbarat panaszkezelésre kell torekedni.

IV. A szdbeli panaszok és kezelése

1.

6.

Szbbeli panasz tehetd az ligyfélszolgalatai irodakban (kozponti Ggyfélszolgalat,
teleptlesi Ugyfélszolgalati irodak), valamint telefonon Ugyfélszolgalatunkon,
ugyfélfogadasi idében.

. Kdzponti Ugyfélszolgalat

Cime: 5600 Békéscsaba, Kinizsi u. 4-6.
Telefon: +36 66/447-150
E-mail: ugyfelszolgalat@tappe.hu

A szb6beli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szlikség szerint orvosolni kell.

A telefonon vagy elektronikus hirkézlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt
szbbeli panaszt egyedi azonositdészammal kell ellatni.

Ha a fogyasztd a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, az Ugyfélszolgalat a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul kételes jegyzékényvet felvenni, és
annak egy masolati példanyat
a) szemeélyesen kdzolt szobeli panasz esetén helyben a fogyasztonak
atadni,
b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas

felhasznalasaval kozolt szébeli panasz esetén a fogyaszténak
legkésébb 15 napon belill érdemi valasszal egyidejlileg megkildeni.

. A panaszrol felvett jegyz6kényvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:
a) afogyasztd neve, lakcime,
b) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, médja,
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c) a fogyaszté panaszanak részletes leirasa, a fogyasztdé altal
bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

d) a Terlleti Szolgaltatd nyilatkozata a fogyasztdé panaszaval
kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a panasz azonnali
kivizsgalasa lehetséges,

e) a jegyzOkényvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb
elektronikus hirk6zlési szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szobeli
panasz kivételével - a fogyaszté (vagy meghatalmazottjanak)
alairasa,

f) ajegyzdkonyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas
felhaszndlasaval kozolt szdbeli panasz esetén a panasz egyedi
azonositdszama.

7. A fogyasztovédelmi térvényben foglaltaknak megfeleléen a telefonos
ugyfélszolgalatra érkezd megkereséseket az (igyfélszolgalat egyedi
azonositoszammal latja el, a hangfelvételek rogzitésre kerlilnek. A
hangfelvételek megdrzési ideje: 6t év. Az ligyfélszolgalat a hangfelvételt, a
fogyasztdé kérésére dijmentesen - a fogyasztd erre iranyulé kérésérél torténd
tudomasszerzéstdl szamitott 30 napon beliil - rendelkezésre bocsatja

8. Amennyiben a panasz jellege miatt a 15 napos Ugyintézési hataridé nem
tarthaté, az Ulgyintézési idé hosszabbitasardl és annak indoklasardl az
ugyfélszolgalat az Ugyfelet kulon értesiti. A valaszadasi hataridé helyszini
vizsgalat vagy valamely hatésag megkeresésének szilkségessége esetén egy
alkalommal legfeljebb tizenét nappal meghosszabbithaté. A valaszadasi
hataridd meghosszabbitasarél és annak indokarél a fogyasztét irasban, a
valaszadasi hataridé letelte el6tt tajékoztatni kell.

V. Az irasbeli panaszok kezelése

1. irasbeli panasz teheté személyesen az lgyfélszolgalatai irodakban (kdzponti
Ugyfélszolgalat, telepulési ugyfélszolgalati irodak), postai és elektronikus Uton.

2. Koézponti Ugyfélszolgalat
Posta cim: 5600 Békéscsaba, Kinizsi utca 4-6.

E-mail cim: ugyfelszolgalat@tappe.hu
uzletiugyfel@tappe.hu
szallitasi-informaciok@tappe.hu

3. Irasban t6rténé panasz bejelentésének elbiralasahoz szikséges a konkrét
észrevétel pontos leirasa, egy vagy tébb kifogas esetén a kifogasok indokainak
elkulonitett rogzitése, hatarozott igény megjeldlése, a panaszban foglaltakat
alatamaszté dokumentacié masolat csatolasa.

4. Amennyiben a konkrét észrevételnek mar korabban voltak elézményei, akkor
azon informaciok, dokumentumokat is csatolni szlikséges.
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5. A fogyasztd altal irasban tett panaszbejelentésrél panaszfelvételi jegyz6kdnyv
készll a bejelentés moddja rovatban a ,postai” vagy ,elektronikus”
panaszbejelentés szerepel.

6. Az irasban tett panaszbejelentést a Terlleti Szolgaltatd, a panasz azonositasat
kévetben, érdemben megvizsgalja a panasszal kapcsolatos allaspontjat teteles
indoklassal, érdemi dontéssel, meghozott intézkedés pontos indoklasaval és
leirasaval, a panasz kézhezvételét kdvetd 15 napon bellll frasban megkildi a
fogyaszté részére.

7. A panaszkezelés soran az lgyfélszolgalat a hatalyos jogszabaiyok alapjan jar
el, mely alapjan a bejelentésben foglaltaknak helyt ad és a panaszt orvosolja
vagy elutasitia a panaszt, a hozott dbéntést kézérthetben, egyeértelmiien,
indoklassal ellatva, valamennyi felvetett észrevételre reagalva kuldi meg a
bejelentd részére.

8. A panasz elutasitdsa esetén az gyfélszolgalat koteles a fogyasztét irdsban
tajékoztatni arrél, hogy panaszaval mely hatdésag vagy békélietd testiilet
eljarasat kezdeményezheti.

9. Az Ugyfélszolgalat a korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval
azonos tartalmd, ugyanazon fogyaszté altal tett, ismételt, Uj informaciét nem
tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett fogyasztoi
panasz kivizsgalasat a vallalkozas mell6zheti.

VI. Tajékoztatas jogorvosiati lehetéségekrdl

VI1.l. Békéltetd testilet

1. A békéltetd testiilet a megyei (févarosi) kereskedelmi és iparkamarak
(tovabbiakban: kamara) mellett mikoédd flggetlen szervezet. Feladata a
fogyaszté és a vallalkozas kézotti, a termék mindségével, biztonsagossagaval,
a termékfelelésségi szabalyok alkalmazasaval, a szolgaltatas mindségével,
tovabba a felek kozotti szerz8dés megkodtésével és teljesitésével kapcsolatos
vitas Ugy (fogyasztoi jogvitak), birdsagi eljarason kivili rendezése, azaz e célbdl
egyezség létrehozasanak megkisérliése, ennek eredménytelensége esetén
pedig az Ggyben dontés hozatala a fogyasztbi jogok egyszerd, gyors, hatékony
és kéltségkiméld érvényesliilésének biztositasa érdekében.

2. A fogyasztd a hulladékgazdalkodasi kbzszolgaltatassal kapcsolatos, fogyasztoi
jogvitanak mindsiilé panaszaval — amennyiben, véleménye szerint a Terlleti
Szolgaltaté nem orvosolta azt -, hivatalos szervhez fordulhat: az illetékességgel
rendelkezé békéltetd testiilethez. A békéltetd testillet eljarasa nem érinti az
igények birésagi uton térténé érvényesithetéségét.

3. A Teriileti Szolgaltaté a fogyasztéi jogvita rendezése érdekében NEM veti
ala magat a békélteto testiileti eljarasnak.
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VLIl. Fogyasztovédelmi hatdésag

1. Az elszamolassal, szamlazassal, dijfizetéssel kapcsolatban, illetve a dijhatralék
esedékességét kovetben megtett intézkedésekre, valamint a Tertuleti
Szolgaltaté hulladékgazdalkodasi kbzszolgaltatasi résztevékenységet érintd
értesitési, tajékoztatasi, szolgaltatasnyujtasi kotelezettségére vonatkozd
rendelkezések természetes személy ingatlanhasznalékkal, tarsashazakkal,
illetve lakasszdvetkezetekkel szembeni megsértése esetén a fogyasztévédelmi
hatdsag jar el.

2. A fogyasztévédelmi hatdsagi eljarasban a fogyaszténak igazoinia kell, hogy a

fogyasztévédelemmel kapcsolatos és az eljaras alapjaul szolgal6 panaszt az
érintett szerv (MOHU Zrt., Terlleti Szolgaltatd, NHKV Zrt.) felé megtette.

VIl. Fogyasztévédeimi referens

1. A fogyasztévédelmi referens feladata a Teruleti Szolgaltaté fogyasztokat érinté
tevékenységének figyelemmel kisérése, a fogyasztovédelmi szemlélet
ergsitése, valamint fogyasztévédelmi targyu oktatas, képzés rendszeres
szervezese. A fogyasztovédelmi referens kapcsolatot tart a fogyasztévédelmi
hatésaggal, békélteté testliletekkel, valamint egyeb, fogyasztévédelmi
feladatokat is ellaté allami szervekkel.

VIll. Zard rendelkezések

A Panaszkezelési szabalyzat 2023. julius 1. napjan Iép hatalyba.

A Terileti Szolgaltatd Panaszkezelési szabalyzatat a székhelyén, annak
ugyfélszolgalati irodajaban, valamint a honlapjan (www.tappe.hu) is elérhetévé teszi

Békéscsaba, 2023. junius 30.
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Figura Ferenc
ugyvezetd
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1. Flggelék - Fogyasztovédelmi referens

Nafradi Erika

Cim: 5600 Békéscsaba Kinizsi utca 4-6.
Telefonszam: +36 66/447150
E-mail cim: ugyfelszolgalat@tappe.hu
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2. Fuggelék: Kozponti -, és telepiilési Ugyfélszolgélati irodak elérhetbsége

A Kozponti -, és telepilési Ugyfélszolgalati irodak elérhetésége és nyitva tartasa
www.tappe.hu oldalon az Ugyfélszolgalat mentipont alatt érhet el.

https://tappe.hu/ugyfelszolgalat-elerhetosegei/
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3. Flggelék - Jogorvoslati szervek

https://mohu.hu/file/documents/0/0037/bekelteto testuletek es varmegyei kormanyhiva
talok listaja.pdf
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4. Fuggelék — Panaszfelvételi jegyzékdnyv (minta)

PANASZFELVETELI JEGYZOKONYV

Fogyaszt6i panaszbejelentés nyilvantartasi szama: 0 0 o | 1

Fogyasztd neve:

Fogyasztd allandd lakcime, székhelye:

Fogyaszté levelezési cime:

Fogyaszté telefonszama:

Fogyaszi6 e-mail cime:

Fogyaszt6i panasz elbterjesztésének helye:

= [deje: = Médja:

Fogyasztdi panasz részletes leirasa, a panasz okanak és konkrét igényeknek a megjeldlésével:

Meligkelve | Nem kerdlt
Fogyasztoi panaszt alatdmaszté dokumentumok masolata I benytujtasra
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Fogyaszt6 éltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzeke:

Terlleti Szolgaltaté allaspontjanak leirasa:

Jegyz&konyv felvételének helye:

Jegyzdkonyv felvételének ideje:

Panaszfelvételi jegyzdkonyv felvevé Ugyintézé Fogyaszt6 alairasa
alairasa (irasbeli panasz esetén)

A panasZzfelvételi jegyzokonyv egy mésolati példanyat atvettem:

Datum:

Fogyaszté alairasa
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