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1. CEL

Az eljaras kidolgozasanak és alkalmazasnak célja, hogy Téarsasagunk - a jogszabalyi
eléirasok figyelembevételével - az altala végzett szolgaltatdsok kapcsan tett panaszok
tekintetében hatékonyan jarjon el, a felmeriild panaszt az iligyfél szamara megnyugtato
mobdon kezelje.

2. SZABALYZAT HATALYA
Az eljarasban eldirtak az tigyfélszolgalat, az ligyfélképviseletek, az tigyfélkapcsolati csoport és
minden, ligyféllel kapcsolatba 1épd és ligyfélmegkeresést kezeld munkatarsra vonatkoznak.

3. FOGALOM-MEGHATAROZASOK

3.1. Békélteto testiilet
Olyan nyilvantartasba vett, tartds alapon létrejott szervezet, amely a fogyasztoi jogvitak
alternativ vitarendezésével foglalkozik.

3.2. Fogyasztoi érdekek képviseletét ellato egyesiilet

Az egyeslilési jogrol sz6lo torvény alapjan létrehozott egyesiilet, ha az alapszabalyaban
meghatarozott célja a fogyasztok érdekeinek védelme, e célnak megfelelden legalabb két éve
mukodik, és természetes személy tagjainak szdma legalabb Gtven 6, tovabba az ilyen
egyesiiletek szovetsége,

3.3. Fogyasztoi jogvita

Fgytv. alapjan fogyasztonak mindsiil6 iigyfél ¢és a MOHU MOL Hulladékgazdalkodasi Zrt.
kozotti adasvételi vagy szolgaltatasi szerzédés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos
vitds ligy, valamint a Fgytv. alapjan fogyasztonak mindsild tigyfél ¢s a MOHU MOL
Hulladékgazdalkodasi Zrt. kozott kiilon megkotésre keriild adasvételi vagy szolgaltatasi
szerz6dés hidnyaban a termék mindségével, biztonsagossagaval, a termékfeleldsségi
szabalyok alkalmazasaval, a szolgéltatads mindségével dsszefliggd vitds ligy.

A Dél-Kom Nonprofit Kft. a fogyasztéi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi a békéltetd
testlileti eljarast, az ott megkotott egyezség hidnyaban kizardlag a peres eljarasban hozott
dontést tekinti magara nézve kotelezdének, az 1997. évi CLV. térvény 36/C. § (1) bekezdése
szerinti altalanos alavetési nyilatkozatot tett.

3.4. Jogsérelem orvoslasa

Olyan intézkedés, amely arra kotelezi a vallalkozast, hogy a rendelkezésre allo
jogkdvetkezmény alkalmazasaval orvosolja az érintett fogyasztok sérelmét, igy kiillondsen
kartérités fizetése, kijavitas, kicserélés, arleszallitds, a szerzodés megsziintetése vagy a
kifizetett vételar visszatéritése, sérelmes helyzet megsziintetése, a jogsértést megel6zo allapot
helyreallitasa,



3.5. Ugyfél

Tarsasdgunk tligyfélnek tekinti azt a természetes személyt, jogi személyt, jogi személyiség
nélkiili gazdasagi tarsasagot vagy mas jogi alanyisdggal bird szervezetet, illetve ez utdbbiak
képviseletében eljard természetes személyt, aki, vagy amely a Dél-Kom Nonprofit Kft.
szolgaltatasait igénybe veszi, vagy igénybe vette, vagy valamely a Tarsasag altal biztositott
tevékenységekhez kapcsolodd szolgéltatassal kapcsolatos tdjékoztatas cimzettje és személye
beazonosithato.

A MOHU ASZF az iigyfél fogalmat az alabbiak szerint hatarozza meg:

a Hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi résztevékenység keretében végzett szolgaltatast
igénybe vevd, tényleges Ingatlanhasznalonak mindsiild (ideértve kiilondsen a tarsashézat és a
lakasszdvetkezetet is), vevo (fizetd) azonositdval rendelkezo szerzddo fél, abban az esetben is,
ha a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi résztevékenység keretében végzett szolgaltatas
igénybevételét elmulasztja, vagy az kérelmére sziinetel;

3.6. Ugyfélmegkeresés:
Minden olyan bejelentés, kérelem, érdeklddés, panasz, kozérdeki bejelentés, amely a Dél-
Kom Nonprofit Kft. iigyfélkapcsolati elérhetdségeire érkezik az altala nyujtott szolgaltatassal
kapcsolatosan:

— személyes bejelentés ligyfélszolgalati ponton vagy irodan,

— telefonos tigyfélszolgalaton torténd bejelentés,

— elektronikus ligyfélszolgalati csatorndkon torténd bejelentés,

— postai levél atjan torténd bejelentés,

— hivatali kapun keresztiil torténd bejelentés.

3.7. Panasz

Az ugyfél részEérol, a Tarsasag tevékenységére tett negativ észrevételt tartalmazo, illetve
elmarasztald tartalmii megkeresése, vagy kérelem, amely vélt vagy valds egyéni jog- vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul, amelyet szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban
(személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai Uton, elektronikus levélben) k6zol a
Tarsasaggal, €s elintézése nem tartozik mas - igy kiillonosen birdsagi — eljaras hatalya ala.

Nem tekinthet6 ligyfél panasznak:

—  tdjékoztatast kérd megkeresés,

— karbejelentés,

— mas ligyfél szabalytalan hulladékkezelésére vonatkozd bejelentés,

— azlgyféllel szembeni jogos koveteléseknek, elengedésének, részletfizetésének
engedélyezése,

— nem tartoznak a panasz korébe a szerzodések kapcsan felmeriil:

— méltanyossagi kérelmek,

—  kiilonb6z0 szerzédésmodositasokra, részletfizetési megallapodasokra vonatkozo,
valamint a felmondas utdni tartozasok rendezésével kapcsolatban felmeriild
ugyfélkérések,

— informacid- és adatkérések.




A MOHU ASZF a panasz fogalmét az aldbbiak szerint hatirozza meg:

Az Ugyfél vagy a Dijfizetd részérol a hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatasi résztevékenység
keretében elvégzett szolgéltatasra, magatartdsra, tevékenységre vagy szolgaltatas
elmulasztasara vonatkozoéan a Panaszkezelési Szabalyzatban foglaltaknak megfeleléen
el6terjesztett, egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyuld negativ észrevétel,
konkrét kifogés, amelynek elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kdzigazgatasi
— eljaras hatalya ala, a kellékszavatossagi, termékszavatossagi vagy jotallasi igény kivételével;

4. PANASZKEZELES

4.1. Panaszfelvétel

4.1.1. Személyes ligyfélszolgalaton

Az lgyfélszolgalati munkatars a személyes iigyfélszolgalaton megjelend iigyfél szobeli
panaszat azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, az ligyfélszolgalati munkatars a panaszrol €s az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzokonyvet vesz fel az erre rendszeresitett, torvényi eldirasnak megfeleld ,,Panaszfelvételi
jegyzokonyv” elnevezésli nyomtatvanyon, melyet az OpAL {igyviteli rendszerben tovabbi
ligyintézésre, kivizsgalasra az érintett csoportvezetok/iigyintézok részére tovabbit.

4.1.2. Telefonon kozolt szobeli panasz

Az ligyfélszolgalati munkatars a Telefonia rendszeren vagy a Dél-Kom call-centeren keresztiil
érkezett hivas esetén az tigyfél szobeli panaszat azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint
orvosolja.

Amennyiben az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, az ligyfélszolgalati munkatars a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzokonyvet vesz fel az erre rendszeresitett ,,Panaszfelvételi jegyzokonyv” elnevezésii
nyomtatvanyon, melyet az OpAL iigyviteli rendszerben tovabbi ligyintézésre, kivizsgalasra az
érintett csoportvezetdk/ligyintézok részére tovabbit.

Tarsasagunk a panasszal kapcsolatos ¢l6hangos iligyintézés valasztdsat — az Tlgyfél
beazonositasa nélkiili moédon - az ligyfélszolgalat mentisorrendjének elsd helyére helyezi. A
telefonos tligyfélszolgalathoz beérkezé valamennyi telefonon tett szobeli ligyfélmegkeresést,
valamint az tigyfélszolgalat és a fogyasztd kozotti telefonos kommunikéciot
— hangfelvétellel rogziti,
— ahangfelvételt egyedi azonositdszdmmal ellatja,
— a hangfelvételt 5 évig megdrzi, melyrdl az iigyfelet a telefonos iligyintézés kezdetekor
tajékoztatja,
— a hangfelvételt az iligyfél kérésére — az erre iranyulo kérésrdl torténd tudomasszerzéstol
szamitott 30 napon belill - dijmentesen rendelkezésre bocsatja.



4.1.3. Irasbeli panasz

Az irasbeli panaszt a titkarsag az illetékes koordinacids- vagy csoportvezetd részére kiildi meg
szignalasra és/vagy kivizsgalasra az OpAL tigyviteli rendszerben. A panasz kivizsgalasarol és
az irasos valaszadasrol az érintett koordinacios- vagy csoportvezetd koteles gondoskodni.

4.1.4. Panaszfelvételi jegyzOkonyv
A panaszrol felvett jegyzOkonyv tartalmazza:
— azigyfél nevét, lakcimét,
— apanasz eldterjesztésének helyét, idejét, modjat,
— azlgyfél panaszanak részletes leirasat,
— azlgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzékét,
— aTarsasag allaspontjat az iigyfél panaszaval kapcsolatban, amennyiben a panasz azonnali
kivizsgéléasa lehetséges,
— ajegyzOkonyvet felvevo személy é€s - telefonon kdzolt szobeli panasz kivételével — az
ligyfél alairdsat,
- ajegyzOkonyv felvételének helyét, idejét,
— telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositd szamat.

4.2. Panaszkezelés

Amennyiben az {igyfél panasza nem jogos, Tarsasagunk az tigyfelet 15 napon beliil irasban,
indokolassal ellatva értesiti, tajékoztatja tovabba arrol, hogy panaszaval - annak jellege szerint
- mely hat6sag, vagy a bekélteto testiilet eljarasat kezdeményezheti.

Panaszelutasitas esetén Tarsasagunk minden esetben az aldbbiakrol is koteles tajékoztatni az
igyfelet:

A Dél-Kom Nonprofit Kft. a fogyasztéi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi a békéltetd
testlileti eljarast, az ott megkotott egyezség hianyaban kizardlag a peres eljarasban hozott
dontést tekinti magara nézve kotelezonek, az 1997. évi CLV. térvény 36/C. § (1) bekezdése
szerinti altalanos alavetési nyilatkozatot tett.

Jogos panasz esetén Tarsasagunk haladéktalanul intézkedik az eljaras javitdsa érdekében,
¢s egyidejiileg a panasz bejelent6jét 15 napon beliil irdsban tdjékoztatja a kivizsgalas
eredmeényérdl, a jogos észrevételekhez kapcsolodo intézkedésekrol.

Jogos panaszokhoz kapcsolodd karigény esetén, a panaszkivizsgdld szervezeti egység
megvizsgalja a bejelentett kar jogossagat, mértékét €s megallapitja az ligyfél jogos karigényét.

Tarsasagunk a panaszbejelentés esetén nem koteles eljarni, amennyiben

— ugyanazon ligyfél a korabbival azonos tartalmu ismételt panaszt tesz,

— az Ugyfél a sérelmezett tevékenységrol vagy mulasztidsrol vald tudomasszerzéstol
szamitott hat honap utan terjesztette eld panaszat,

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

— nyilvanvaléva valik, hogy a panaszos vagy a kozérdekli bejelentd rosszhiszemiien,
valdtlan adatot vagy informéaciot kozolt, a panasz vagy a kdzérdeki bejelentés elintézését
megalapozo vizsgalatot intézkedés mellézésével befejezheti.




Indokolt esetben legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatd az tigyintézési hataridd, amelyrdl a
panaszt tevo irasbeli értesitést kap.

Tarsasagunk a panaszrol felvett jegyzOkonyvet €s a valasz masolati példanyat 6t évig koteles
megorizni.

5. TARSASAGUNK ELERHETOSEGEI

Weboldal: www.delkom.hu
E-mail cim: delkom@delkom.hu
Postacim: 7602 Pécs, Pf. 176.

Kozponti tigyfélszolgalat

Pécs, Buza tér 8/B. (személyes- és telefonos tigyfélfogadas)

Nyitvatartas: hétfotol - szerdaig: 8:00 - 16:00, csiitortok: 8:00 - 20:00, péntek: 8:00 - 14:00
Telefonos elérhetdségeink:

MOHU Telefoénia: +36-1/776-7777

Dél-Kom call center: +36-72/805-400

Ugyfélképviseleteink
Barcsi ligyfélképviselet (személyes ¢s MOHU Telefonia ligyfélfogadas)
Nyitvatartas: hétf6tol - cstitortokig: 7:30 - 15:30, péntek: 7:30 - 13:30

Bolyi tigyfélképviselet (személyes ligyfeélfogadas)
Nyitvatartés: paratlan hét csiitortok: 10:00 - 14:00

Bonyhadi tigyfélképviselet (személyes és MOHU Telefonia tigyfélfogadas)
Nyitvatartas: hétfo: 8:00 - 15:30, kedd: 8:00 - 18:00, szerda: 8:00 - 14:00, csiitortok: 8:00 -
15:00, péntek: Zarva

Dombovari ligyfélképviselet (személyes és MOHU Telefonia ligyfélfogadas)

Nyitvatartas: hétfo - kedd: 8:00 - 12:00 és 13:00 - 15:45, szerda: paros héten 8:00 - 12:00 és
13:00 - 15:45, paratlan héten Zarva, csiitortok: 10:30 - 12:00 és 13:00 - 18:00, péntek: 8:00 -
12:00 és 12:30 - 14:00

Komloi tigyfélképviselet (személyes és MOHU Telefonia iigyfélfogadas)
Nyitvatartas: hétf6 - kedd: 8:00 - 15:00, szerda: paros héten 8:00 - 15:00, paratlan héten
Zarva, csiitortok: 8:00 - 18:30, péntek: 8:00 - 14:00

Mohacsi ligyfélképviselet (személyes €¢s MOHU Telefonia tigyfélfogadas)
Nyitvatartéas: hétfo: 8:00 - 16:00, kedd: 8:00 - 12:00, szerda: 8:00 - 18:00, csiitortok: paros
hét: 8:00 - 16:00, paratlan hét: Zarva, péntek: 8:00 - 14:00

Pécsvaradi ligyfélképviselet (személyes tligyfélfogadas)
Nyitvatartas: Péaratlan hét szerda: 10:00 - 14:00



Sasdi ligyfélképviselet (személyes ligyfélfogadas)
Nyitvatartas: Paratlan hét szerda: 10:00 - 14:00

Sellyei tigyfélképviselet (személyes ligyfélfogadas)
Nyitvatartas: Paratlan hét csiitortok: 10:00 - 14:00

Siklosi tigyfélképviselet (személyes ¢és MOHU Telefonia ligyfélfogadas)
Nyitvatartas: hétfo, szerda: 8:00 - 12:00, kedd, csiitortok: 12:30 - 16:30, péntek: 10:00 - 16:00

Szentldrinci tigyfélképviselet (személyes ligyfélfogadas)
Nyitvatartas: Paros hét csiitortok: 10:00 - 14:00

Szigetvari iigyfélképviselet (személyes ¢s MOHU Telefonia tigyfélfogadas)
Nyitvatartéas: hétf6tol - szerdaig: 8:00 - 16:00, csiitortok: Zarva, péntek: 8:00 - 14:00

Kozponti ligyfélszolgalatunkon ¢és az aldbbi ligyfélképviseleteken torténd személyes
igyintézéshez elozetes idopontfoglalasra is van lehet6ség a https://delkom.hu/idopontfoglalas/
honlapcimen:

—  Mohacs, Dozsa Gyorgy utca 31.

—  Koml6, Bem Jozsef utca 24.

6. TAJEKOZTATAS
A Dél-Kom Nonprofit Kft. internetes honlapjanak nyitéoldalarol kozvetleniil elérheté mdédon
hozzaférhetové teszi tobbek kozott:
— aTarsasag nevét, székhelyének és telephelyének elérhetdségét,
— az alkalmazand6 dijak mértékét,
— a kozszolgaltatasi tevékenysége sordn kotelezéen alkalmazandod jogszabalyok
felsorolasat,
— afogyasztovédelmi szervek, békéltetd testiiletek €s a fogyasztdi érdekképviseletet ellatd
egyesiiletek, felligyeleti szerve elérhetdségét,
— azigyfélszolgalata elérhetdségére és mitkddésére vonatkozé informaciokat,
— Adatkezelési tajékoztatojat és Panaszkezelési Szabalyzatat,
— az alkalmazott formanyomtatvanyokat.

7. FELUGYELETI HATOSAGOK:
Magyar Energetikai és Kozmii-szabalyozasi Hivatal
Cim: 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 52., levelezési cim: 1388 Budapest, Pf. 88.
Telefon: 1/459-7740, Fax: 1/459-7766, e-mail cim: mekh@mekh.gov.hu

Baranya varmegyei iigyfelek esetében: Az elszdmolassal, szamlazassal, dijfizetéssel
kapcsolatban, illetve a dijhatralék esedékességét kovetden megtett intézkedésekre, valamint a
hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatast érintd éErtesitési, tdjékoztatasi, szolgaltatasnyujtasi
kotelezettséggel kapcsolatos panaszaval a Baranya Varmegyei Korméanyhivatal Kozlekedési,
Miszaki Engedélyezési, Mérésiigyi ¢és Fogyasztovédelmi Fdosztily Fogyasztovédelmi



Osztaly (cim: 7630 Pécs, Hengermalom wu. 2. telefon: 06-72/795-398, e-mail
cim: fogyasztovedelem@baranya.gov.hu), egyéb iigyekben a Baranya Varmegyei Békéltetd
Testlilethez (cim: 7625 Pécs, Dr. Majorossy Imre u. 36., telefon: 06-72/507-154,
web: www.baranyabekeltetes.hu, e-mail: info@baranyabekeltetes.hu,
kerelem@baranyabekeltetes.hu) fordulhat.

Somogy varmegyei iigyfelek esetében: Az elszamoléassal, szadmldzéssal, dijfizetéssel
kapcsolatban, illetve a dijhatralék esedékességét kovetden megtett intézkedésekre, valamint a
hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatast érintd éErtesitési, tdjékoztatasi, szolgaltatasnyujtasi
kotelezettséggel kapcsolatos esetleges panaszaval a Somogy Varmegyei Kormanyhivatal
Kozlekedési, Mliszaki  Engedélyezési, Mérésiigyi ¢és  Fogyasztovédelmi  Fdosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly (cim: 7400 Kaposvar, Vasartéri u. 2. telefon: 06-82/510-868, e-mail
cim: fogyasztovedelem@somogy.gov.hu), egyéb iigyekben a Baranya Varmegyei Békéltetd
Testlilethez (cim: 7625 Pécs, Dr. Majorossy Imre u. 36., telefon: 06-72/507-154,
web: www.baranyabekeltetes.hu, e-mail cim: info@baranyabekeltetes.hu,
kerelem(@baranyabekeltetes.hu) fordulhat.

Tolna varmegyei iigyfelek esetében: Az elszamolassal, szdmlazassal, dijfizetéssel
kapcsolatban, illetve a dijhatralék esedékességét kovetden megtett intézkedésekre, valamint a
hulladékgazdéalkodasi kozszolgaltatast érintd értesitési, tdjékoztatdsi, szolgaltatasnyljtasi
kotelezettséggel kapcsolatos esetleges panaszdval a Tolna Varmegyei Kormanyhivatal
Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési, Mérésiigyi ¢€s Fogyasztovédelmi Fdosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly (cim: 7100 Szekszard, Kiskorzo tér 3. telefon: 06-74/795-385, e-
mail cim: fogyasztovedelem@tolna.gov.hu), egyéb ligyekben a Baranya Varmegyei Békéltetd
Testiilethez (cim: 7625 Pécs, Dr. Majorossy Imre u. 36., telefon: 06-72/507-154,
web: www.baranyabekeltetes.hu, e-mail cim: info@baranyabekeltetes.hu,
kerelem(@baranyabekeltetes.hu) fordulhat.

8. TARSASAGUNK FOGYASZTOVEDELMI REFERENSEI:
Baranya-megye: Hucker Renéta, telefon: 30/518-2581
Tolna-megye: Kerekes Karolyné, telefon: 30/348-5403
Somogy-megye: Schutzmann Judit, telefon: 20/414-8656

9. ALKALMAZOTT JOGSZABALYOK:
1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrol (Fgytv.)
2023. évi XXV. torvény a panaszokrol, a kozérdekii bejelentésekrdl, valamint a
visszaélések bejelentésével dsszefiiggd szabalyokrdl (Pkbtv.)
2012. évi CLXXXV. torvény a hulladékrol

Pécs, 2025. majus 30.

Ervényes: 2025. jiinius 1. napjatol



