PEVIK Kdzizemi é€s Szolgdltatd Nonprofit Kft.

3250 Pétervasara, Tisztisor ut 29. +36 (36) 368-445, email: info@pevik.hu
Panaszkezelési szabalyzat Hatélybalépés 2024. januar 01. Iktat6: 6-1/2024.

Elérhetosége: a Tdrsasdg tgyfélszolgdlati iroddjdban (Pétervasdra, Tiszti sor 29) és
honlapjdn (www.pevik.hu) elérhetévé teszi.

Alapelv, hogy a panasziigyintézésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell
lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetéen a
panaszt mielobb orvosolni sziikséges. A beérkezett észrevételeket rendszeresen
elemezni kell, melynek eredményeit szolgaltatasaink és iligyfélkezelési rendiink
tovabbfejlesztésére kell hasznositani.

Tarsasagunk a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszeri, érdemi, kifejt6 és
naprakész valaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

A szabdlyzat alanyi hatdlya a Tarsasag szervezeti egységére és alkalmazottjara, targyi
hatalya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarssag és
egyéb gazdalkod6 szervezetek altal a Tarsasag szolgaltatasdhoz, szolgaltatassal
Osszefliggé tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitds hatalybalépését kovetGen
szOban vagy irasban tett észrevételével eljarasi rendjére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informaciokérésekre, melyek a Tarsasag altalanos miikodését érintik, azaz nem a
fogyasztoi - szolgaltatdi kapcsolatrendszerben mertilnek fel.

Ugyfélszolgalati irodankban ellatott feladatok:

- altalanos tajékoztatas a szolgaltatast érintd eljarasrendrd], feltételekrol

- kozszolgaltatasi/mellékszolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatos feladatok
(szerzddéskotés, modositas, felmondas)

- szobbeli bejelentések, szamlaval kapcsolatos észrevételek, panaszok fogadasa

- {rasbeli észrevételek, bejelentések, panaszok atvétele

- pénzbefizetés kezelése készpénzzel, és készpénzatutalasi megbizas (csekk)
rendelkezésre tartasa

- hatralékkal kapcsolatos tigyintézés, kérelem

Fogalmak

Panasz: Altalaban olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul és elintézése nem tartozik mas - igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatasi eljaras
hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat. (2013. évi CLXV tv. a panaszokrdl és a
kozérdeki bejelentésekrol. 1. § (2).

Ténylegesen, a Kkozszolgaltaté tevékenységével, szolgaltatasaval, munkatarsai
viselkedésével szemben felmeriil6 minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a
panaszos a Kozszolgaltaté eljarast Kkifogdsolja és azzal kapcsolatban tényleges,
egyértelm( igényt fogalmaz meg. Panasznak, csak azon bejelentés tekintendd, amely
esetén mind a panaszos, mind a panasszal érintett szolgaltatasi cim, mind a panasz targya
egyértelmiien beazonosithaté.
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Nem mindésiil panasznak, ha az Ugyfél a Kézszolgaltatotol ltalanos tajékoztatast,
véleményt, allasfoglalast, vagy méltanyossagi intézkedést igényel, vagy ha az
Ugyfél kifogasoktél mentes tajékoztatast ad a Kozszolgaltatd szamara.

Nem mindsiil panasznak tovabba, ha az Ugyfél a Kozszolgaltatd azon l1épését,
tevékenységét kifogasolja, amely megtételét, végzését a Kozszolgaltatd szamara a
Ht., a Kormanyrendelet, vagy a telepiilések dnkormanyzati rendelete el6irja, igy
attol eltérni nem all modjaban.

Fogyaszt6: Az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén Kkiviil es6 célok
érdekében eljaré természetes személy, tovabba a békéltet6 testiiletre vonatkozo
szabalyok alkalmazasaban az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil
esd célok érdekében eljaro, kiilon torvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy,
tarsashaz, lakasszovetkezet, mikro -, kis-és kozépvallalkozas is, aki, illetve amely a PEVIK
Nonprofit Kft.— mint Az NHSZ Eszak-KOM Kozszolgaltaté alvallalkozoéja-szolgaltatasait
igénybe veszi.

Szolgaltato: A fogyasztok részére szolgaltatast nyujté vallalkozas.

Szolgaltatas: Ellenszolgaltatas fejében végzett tevékenység, amely a megrendeld, illetve
megbizd igényének kielégitésére valamely eredmény létrehozasat, teljesitmény nyujtasat
vagy mas magatartas tanusitasat foglalja magaban.

Kozszolgaltatas: a szolgaltat6 altal nyujtott a szilard hulladék rendszeres begyiijtésére,
gylijtésére, elszallitdsara és elhelyezésére iranyuld szolgaltatas.

Kapcsolattarté: A panaszkezelésekkel, fogyasztovédelmi kérdésekkel kapcsolatos
ligyekben az tigyfelek kapcsolattartoja.

Fogyasztovédelmireferens: Feladata a szolgaltat6 fogyasztokat érint6 tevékenységének
figyelemmel kisérése, a vallalkozas alkalmazottai részére fogyasztovédelmi targyu
oktatds, képzés szervezése, kapcsolattartds a fogyasztévédelmi hatésaggal, békéltetd
testliletekkel, valamint egyéb, fogyasztovédelmi feladatokat is ellat6é allami szervekkel. A
Tdrsasdg fogyasztovédelmi referensének személye és elérhetdsége:

Pintér Valéria fogyasztévédelmi referens

E-mail: pintervali@gmail.com

A panasz bejelentése:
o személyesen (az Ugyfélszolgalaton) 3250 Pétervasara, Tisztisor tt 29.
e telefonon (panaszvonalon) 36-36-368-445
e {rasban: 3250 Pétervasara, Tisztisor ut 29. (postai levél)
Cim:3250 Pétervasara, Tisztisor ut 29.
E-mail: info@pevik.hu

e online (www.pevik.hu) térténhet.

A Kozszolgaltatd a panaszkezelés soran mind a hatarid6k, mind a valasz formaja
tekintetében a Fogyasztovédelmi torvény eldirasai alapjan, az alabbiak szerint jar el.
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A panasz beérkezésének datuma minden irdsban kiildétt, vagy jegyz6konyvben rogzitett
panasz esetén az a nap, amely napon a panasz a Kozszolgaltaté iratkezelésre vonatkozo
szabalyzata szerint érkeztetésre keriilt.

A valaszadas alapvetden olyan irasos formaban torténik, amilyen formaban a panasz a
Kozszolgaltatohoz beérkezett, feltételezve azt, hogy az Ugyfél rendelkezik az adott
csatornahoz val6 hozzaféréssel, illetve megadta elérhet&ségét.

A Kozszolgaltaté ugyanakkor donthet ugy, hogy adott esetben a valaszat tobb csatornan
keresztiil is eljuttatja az Ugyfélhez, vagy gy, hogy azt csak postai titon kiildi meg.

Ugyfélfogadas, és pénztari nyitva tartas:

Pétervasara:
e hétf6, kedd: 8:00 - 15:30 6raig
e szerda: ligyfélfogadas sziinetel
e csuitortok: 7:30 - 19:30 oraig
e péntek: 8:00 - 13:00 6raig.

Az eljaras menete:

Szdbeli panasz:
Tarsasagunk azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a fogyaszt6 a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa nem lehetséges a panaszrol
jegyzOkonyv késziil, melynek egy masolati példanyat tarsasagunk atadja a fogyasztonak.
A személyes ligyintézés, illetve a szébeli panasz az ligyfélszolgalati irodankban biztositott.
A panaszrdl felvett jegyz6konyv a kovetkezoket tartalmazza:

-fogyaszt6 neve

-fogyaszto cime, illetve amennyiben szilikséges levelezési cime

-vevOazonosito (nem a felhaszndlé azonositd)

-a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja

-az ligyfél panaszanak részletes leirasa

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

jegyzéke

-a kozszolgaltato allaspontjanak leirasa

-a jegyzOkonyvet felvevo személy és a fogyaszt6 alairasa

-a jegyzOkonyv felvételének helye és ideje

[rasbeli panasz:
-személyesen beadva az ligyfélszolgalatra
-postai uton
-elektronikus levélben

[rasbeli panasz esetén a panasz elbiralasahoz sziikséges a konkrét iigy pontos leirasa,
tobb kifogas esetén azok, illetve indokaik elkilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott
igény megjelolését és a panaszban foglaltakat alatamaszt6 dokumentumok masolatat is
mellékelni kell a beadvanyhoz.

Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informaciokat is
kérjiik megadni.
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Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa.

Az irasbeli panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan valé benyujtasa esetén, a panasz
kérelmen a meghatalmazottként eljaré természetes személy nevét is fel kell tiintetni,
tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alairasaval ellatott

-legalabb két tanu altal alairt, illetve sajat keziileg alairt

-eredeti meghatalmazast.

Tarsasagunk az irasban tett panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a
panasz kozlését kovetd 15 napon beliil irasban megkiildi az Ugyfél részére.

A panaszkezelés soran Tarsasagunk biztositja, hogy dontése soran a hatalyos
jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja vagy utasitja el a panaszt, hozott dontését
kozérthetden és egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett problémara reagalva kiildi
meg Ugyfelei részére.

A panaszt benyujté lgyfél adatait az informaciés Onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrol sz6lé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kell
kezelni

Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa
A panasz benyujtasat kovetden a Tarsasag elsddleges feladata az iktatas.
Az iktatast kovet6en megkezdddik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban
keritilhet sor a hidnyz6 informaciok, bizonyitékok beszerzésére.
Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacié
rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.
A dontésnek harom fajtaja lehetséges:

1. panasz elfogadasa

2. panasz részbeni elfogadasa

3. panasz elutasitasa
A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az ligyfélvalasz elkészitése és
megkiildése koveti a jogszabaly altal meghatarozott (postai uton), illetve az Ugyfél altal
igényelt kozlési formaban (e-mailben).
Tajékoztatas jogorvoslati lehet6ségekrdl:
A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag irasban tajékoztatja jogorvoslati dllaspontjarél az
tgyfelet, hogy panaszaval
-annak jellege szerint
-milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehet6ségek
akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara eldirt 15 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelentl telt el.

Hatésagi cimjegyzék kifiiggesztve!
Személyesen tett panaszbejelentés

Személyes panaszt az Ugyfélszolgalaton tehetnek az Ugyfelek a megadott ligyfélfogadasi
idében.
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Az tugyfeleknek lehetdségiik van elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes
lgyintézés idOpontjanak eldzetes lefoglalasara, a személyes tlgyintézés iddpontja
igénylésének napjatél szamitott 5 munkanapon beliil a Kézszolgaltaté Ugyfélszolgalata
személyes ligyfélfogadasi idépontot biztosit az Ugyfél szdmara.

Az tgyfélszolgalat munkatarsai 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 jegyz6konyv felvételére kertil sor. A panaszrol felvett
jegyz6konyv tartalmazza az Ugyfél nevét, lakcimét, a panasz eldterjesztésének idejét,
helyét, és moddjat, a panasz részletes leirasat, az Ugyfél altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonylatok jegyzékét, Kozszolgaltaté nyilatkozatat az Ugyfél
panaszaval kapcsolatos alldspontjarél, amennyiben a panasz azonnali Kkivizsgalasa
lehetséges, a jegyzokonyvet felvevs személy és az Ugyfél (fogyasztd) alairasat, a
jegyzO0konyv felvételének helyét és idejét. A jegyzokonyv masolati példanyat
Kézszolgaltaté a személyesen kozolt szébeli panasz esetén helyben az Ugyfélnek
(fogyasztonak) atadja. A panasszal kapcsolatban ezt kovetden az irasban tett
panaszbejelentés alapjan jar el a Kozszolgaltaté.

Telefonon tett panaszbejelentés

Tarsasagunk a Fogyasztovédelmi torvény el6irdsainak megfeleléen, telefonos
ugyfélszolgalatot miikodtet. Félfogadasi id6ben az Ugyfélszolgalati Munkatars torekszik
az ugyfél teljes kori tajékoztatasara, kérdései megvalaszolasara.

Az Ugyfélszolgalathoz beérkezd panaszvonalon (06-36-368-445) a szolgdltatdssal,
szdmldzdssal és behajtdssal kapcsolatosan tett szdbeli panaszt, valamint az
Ugyfélszolgalati Munkatérs és az Ugyfél (fogyasztd) kozétti telefonos kommunikaciot
Tarsasagunk hangfelvétellel rogziti.

A hangfelvételt az ligyintéz6 egyedi azonositoszammal latja el, melyet Tarsasagunk 5 évig
megoOriz, a fogyasztovédelmi torvény 17 /B§-a alapjan mindségbiztositasi okokbol, illetve
a telefonon tett jognyilatkozatok utélagos bizonyithat6saganak érdekében és az Ugyfél
(fogyaszt6) kérésére, dijmentesen rendelkezésére bocsatja. A Kozszolgaltatd
Kapcsolattartoja (Ugyfélszolgalati Munkatarsa) a hangfelvétel készitésével, megérzésével
és rendelkezésre bocsatdsaval kapcsolatos Kkotelezettségérdl, tovabba az egyedi
azonositészamrol az Ugyfelet (fogyasztot) a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatja.

Amennyiben az Ugyfél nem elégedett a Kapcsolattarté (Ugyfélszolgalati Munkatars) altal
adott valasszal, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, ugy jegyz6konyvben
rogzitésre keriil az Ugyfél panasza, amellyel kapcsolatban ezt kdvetéen az irasban tett
panaszbejelentés alapjan jar el a Kozszolgaltatd, a jegyzékonyvet az érdemi valasszal
egylitt megkiildve. A jegyz6konyv tartalmi kovetelményeire az 1997. évi CLV. térvény
fogyasztovédelemrdl 17/A.§ (5). foglaltak az irdnyaddk azzal, hogy az Ugyfél alairasa
helyett a panasz egyedi azonositdszama kertil feltiintetésre.

irasban (postai levél, fax, email) tett panaszbejelentés
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A Kozszolgaltatohoz irasban fordulé Ugyfelek panaszat a Tarsasdg panaszkezelési
szabalyzatanak iratkezelési szabalyzatanak megfelel6en kezeli. A panasz beérkezési
napjanak az irasos panasz érkeztetése szamit.

A Fogyasztévédelmi térvény el8irasai szerint a Kézszolgaltaté Ugyfélszolgalata minden
esetben koteles a Kozszolgaltatd panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit
indoklassal ellatva irdsba foglalni, és a fogyasztonak a panasz beérkezését koveté 15
napon beliill megkiildeni.

A 15 napos valaszadasi hataridd helyszini vizsgalat, vagy valamely hatosag
megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb 15 nappal
meghosszabbithaté. A valaszadasi hatarid6 meghosszabbitasarél és annak indokardl az
ligyfélszolgalat az Ugyfelet (fogyaszt6t) frasban, a valaszadasi hataridé letelte eldtt
tajékoztatja.

Amennyiben az tigy bonyolultsagara valé tekintettel az el6irt hatarid6kon beliil az érdemi
valasz nem adhatd meg, errdl a Kézszolgaltato tajékoztatni koteles az Ugyfelet.

Jogorvoslat, békélteto testiilet

A békélteto testiilet a megyei kereskedelmi és iparkamarat (a tovabbiakban: kamara)
mellett miikodé fliggetlen szervezet, amely feladata a fogyaszt6 és a vallalkozas kozotti, a
termék mindségével, biztonsagossagaval, a termékfelel6sségi szabalyok alkalmazasaval,
a szolgaltatdas minOségével, tovabba a felek kozotti szerzddés megkotésével és
teljesitésével kapcsolatos vitas ligy (fogyasztéi jogvitdk) birdsagi eljarason kiviili
rendezése.

Az e célbdl egyezség létrehozasanak megkisérlése, ennek eredménytelensége esetén,
pedig az ligyben dontés hozatala a fogyasztéi jogok egyszer(i, gyors, hatékony és
koltségkiméld érvényesitésének biztositdsa érdekében. A békéltetd testiilet a fogyaszto,
vagy a vallalkozas kérésére tanacsot ad a fogyasztét megillet6 jogokkal és a fogyasztot
terhel6 kotelezettségekkel kapcsolatban. (Fgytv. 18.§)

Az Ugyfél (Fgytv. szerinti fogyaszté) a hulladékgazdalkodasi koézszolgaltatassal
kapcsolatos, az el6zdek szerinti fogyasztoi jogvitdnak mindsiild panaszaval - ha
véleménye szerint a Kozszolgaltaté nem orvosolta azt - hivatalos szervhez fordulhat: az
illetékességgel rendelkezd békéltetd testiilethez.

A Ht. 83.§-a alapjan - az elszamoldassal, szamlazassal, dijfizetéssel kapcsolatban, illetve a
dijhatralék  esedékességét kovetden megtett intézkedésekre, valamint a
hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatast érintd értesitési, tajékoztatasi,
szolgaltatasnyujtasi kotelezettségre vonatkozd rendelkezések fogyasztokkal szembeni
megsértése esetén a fogyasztovédelmi hatosag jar el.

Az lgyfélnek a fogyasztévédelmi hatdésagi eljarasban igazolnia kell, hogy a
fogyasztovédelemmel kapcsolatos és az eljaras alapjaul szolgalé panaszt a Kézszolgaltato
felé megtette.



PEVIK Kdzizemi é€s Szolgdltatd Nonprofit Kft.

3250 Pétervasara, Tisztisor Ut 29. +36 (36) 368-445, email: info@pevik.hu

A panasz elutasitasa esetén Kozszolgaltatd a panaszra adott irasok valaszaban
tajékoztatja az Ugyfelet (fogyasztdt) arrdl, hogy mely fogyasztévédelmi feladatokat
ellato szervezet, vagy békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti abban az esetben, ha
a panaszara adott valaszt nem tartja kielégitonek.

A kovetkez6 szervezetekhez fordulhat jogorvoslatért:

Fogyasztovédelmi feladatokat ellaté szervezetek elérhetdségei:

Heves Varmegyei Kormanyhivatal Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési és
Fogyasztovédelmi Féosztaly Fogyasztovédelmi F6éosztaly

Telefonszam: +36 (36) 510-300

Telefax: +36 (36) 516-040

E-mail: fogyved@heves.gov.hu

Cim: 3300 Eger, Kossuth Lajos ut 9.

Levelezési cim: 3301 Eger, Pf. 216.
Web:https://kormanyhivatalok.hu/kormanyhivatalok/heves/megye/szervezet/kozleke
desi-muszaki-engedelyezesi-es-fogyasztovedelmi

Dijmegallapitassal kapcsolatos panasz esetén:

Magyar Energetikai és Kozmii Szabalyozasi Hivatal Fogyasztovédelmi Foosztalya
Telefonszam: +36 (1) 459-7777

Telefax: +36 (1) 459-7766

E-mail: mekh@mekh.hu

Cim: 1054 Budapest, Bajcsy Zsilinszky ut 52.

Levelezési cim: 1388 Budapest, Pf. 88

web: https://www.mekh.hu/

Fogyaszt6i panaszok:

- szamlaval kapcsolatos bejelentések, reklamaciok

- szolgaltatassal kapcsolatos anyagi és nem anyagi természetii bejelentések

- szallitassal kapcsolatos észrevételek

- egyéb.

A bejelentések megtételére lehetéség van:

- frasban;

- személyesen az tligyfélszolgalaton;

- telefonon;

az ugyfélszolgalat elérhetéségeinél megtaldlhat6é idében, valamint telefonszamokon és
cimen.

Szolgaltaté a felvetett bejelentéseket, észrevételeket, feltart hibakat orvosolja,
rendezésiiket kiemelt feladatként kezeli. Az igy szerzett tapasztalatokat felhasznalja
szolgaltatasai és ligyfélkezelési rendje tovabbfejlesztéséhez.

Szolgaltatdé nem kezeli panaszként a kiillonb6z6 kérelmeket, adatvaltozas bejelentéseket,
szamlamasolat vagy csekk kiildésének kérését.




PEVIK Kdzizemi é€s Szolgdltatd Nonprofit Kft.

Tajékoztatjuk, hogy a Szelektiv Nonprofit Kft. fogyasztdi jogvita esetén igénybe veszi a
Békeéltetd Testiileti eljarast.

Borsod-Abauj-Zemplén Varmegyei Békélteto Testiilet
Cim: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

Ugyfélfogadasi id6pontok:

Hétf6tdl csiitortokig: 9.00 - 15.30

Péntek: 09:00-12:00

Telefon: +36-46-501-091, 501-090

E-mail: bekeltetes@bokik.hu

Levélcim: 3501 Miskolc, Pf. 376.
Web: http://www.bekeltetes.borsodmegye.hu/

Ivady Agnes

igyvezeto



