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PANASZKEZELESI

SZABALYZAT

1.) A szabdlyzat célja

A Fogyasztovédelemrdl szold 1997. évi CLV. torvény rendelkezéseinek megfeleléen a BTG Budadrsi
Telepulésgazdalkodasi Nonprofit Korlatolt Felel6sségli Tarsasag ( roviditett elnevezése: BTG Nonprofit Kft.,
székhelye: 2040 Budadrs, Dozsa Gyoérgy ut 21.) — mint szolgdltatd - a fogyasztoi érdekek védelme, tovabba a
megfelels tajékoztatashoz vald jog érvényesiilése érdekében az aldbbi panaszkezelési szabalyzatot alkotja.

2.) A szabalyzat hatalya

Személyi hatdly: A szabdlyzat a jogszabalyban ( és jelen szabalyzatban ) korulirt fogyasztdk és a szolgaltato kozotti
jogviszony vonatkozdasaban allapit meg szabalyokat.

Idébeli hatdly: A szabalyzat hatarozatlan id6tartamra szol.
3.) A szabalyzat targya

A jelen szabdlyzat a BTG Nonprofit Kft-vel (tovabbiakban : szolgaltatéval) — a szolgaltaté altal nydjtott
szolgaltatds vonatkozasaban - kapcsolatba keriil6 fogyasztdk és a szolgaltatd kézotti panaszkezelés folyamatat
szabdlyozza.

4.) Ertelmezd rendelkezések ( a Fogyasztévédelmi torvény rendelkezéseivel 6sszhangban )

a) fogyaszté: az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kivil esé célok érdekében eljaro
természetes személy, tovabbd a békélteté testiiletre vonatkozd szabdlyok alkalmazdsdaban az 6nallé
foglalkozadsan és gazdasagi tevékenységi korén kivil esé célok érdekében eljard, kilon torvény szerinti civil
szervezet, egyhdzi jogi személy, tarsashdz, lakasszovetkezet, mikro-, kis- és kozépvallalkozas is, aki, illetve
amely a BTG Nonprofit Kft. — mint szolgdltatd - szolgaltatdsait igénybe veszi;

b) a szolgdltaté ( BTG Nonprofit Kft. ): a szabalyzattal érintett fogyasztdk részére szolgaltatast nyujtd
vallalkozas.

c) fogyasztoi érdekek képviseletét ellato egyesiilet: az egyesilési jogrol szol6 torvény alapjan létrehozott
egyesiilet, ha az alapszabdlydban meghatarozott célja a fogyasztok érdekeinek védelme, e célnak
megfelelGen legalabb két éve m(ikodik, és természetes személy tagjainak szama legalabb 6tven f6, tovabba
az ilyen egyesiiletek szovetsége,

d) termék: minden birtokba vehet6 forgalomképes ingd dolog - ide nem értve a pénzt, az értékpapirt és a
pénziigyi eszkozt - és a dolog mddjara hasznosithato természeti erd,

e) szolgdltatds: ellenszolgaltatas fejében végzett - tevékenység, amely a megrendeld, illetve megbizd
igényének kielégitésére valamely eredmény létrehozadsat, teljesitmény nyujtdsat vagy mds magatartds
tanusitasat foglalja magaban,

f) kézszolgdltatds: a szolgaltatd altal nyljtott tavh@szolgdltatds, telepilési szilard hulladék rendszeres
begylijtésére, gylijtésére, elszallitadsara és elhelyezésére irdnyuld szolgdltatas;

g) dru: a termék, az ingatlan és a vagyoni értékul jog, valamint a szolgaltatas,
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h) eladdsi dr: a szolgdltatas egységnyi ara

i) kereskedelmi kommunikdcio: a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol
52016 torvényben ekként meghatarozott fogalom;

j) forgalmazds: valamely termék vallalkozas altal - értékesités, fogyasztas vagy hasznalat céljara ellenérték
fejében vagy ingyenesen - torténd rendelkezésre bocsatasa, ideértve a fogyasztd szamara torténd felkinalast
is;

5.) A BTG Nonprofit Kft.
5.1. A tarsasag adatai
A tarsasag elnevezése: BTG Budadrsi Telepiilésgazdalkoddsi Nonprofit

Korlatolt FelelGsségl Tarsasag
A tarsasag roviditett elnevezése: BTG Nonprofit Kft.

Székhely: 2040 Budaors, Dézsa Gyorgy ut 21.
Levelezési cim: 2041 Budaors, Pf.57.

A tarsasag cégjegyzékszama: Cg.: 13-09-064364

Nyilvantarto cégbirdsag: Budapest Kornyéki Torvényszék Cégbirdsaga
Adészam: 10639205-2-13

Statisztikai szamjel: 10639205-3530-113-13

A tarsasag f6 tevékenysége: 38.11'08 — Nem veszélyes hulladék gytijtése

A térsasag hatdrozatlan idére alakult, az Gzleti év januar 1-t6l december 31-ig tart.

A tarsasag alapit6ja és egyszemélyes tulajdonosa: Budadrs Varos Onkormanyzata, a tulajdonosi jogokat Budadrs
Varos Onkormanyzatanak Képvisel6-testiilete gyakorolja.

A tarsasag vezetd tisztségviselGje: Tamas Ervin ligyvezet6
5.2. Ugyfélszolgalat
Ugyfélszolgalati Iroda

A szolgéltaté az fogyasztokat a 2040 Budadrs, Dézsa Gydrgy Ut 21. sz. alatti Ugyfélszolgdlatan személyesen
fogadja, ahol a fogyasztok részére az aldbbi szolgaltatasokat nyujtja:

- tdjékoztatas (szamlainformaciok, egyenleg-egyeztetés, kozlizemi szerzGdés, kovetelés érvényesitése,
szolgaltatas nydjtasa kapcsan [nem miiszaki jellegl kérdésekben] ),

- szerz6déskotési/szerz6désmobdositasi  kérelem  benyujtdsa  (kozlizemi szerz6dések, utdlagos
elszdmoldsra vonatkozé megallapodas, stb.),

- szamlazassal kapcsolatos tajékoztatas (tavhd),

- részletfizetési kérelmek benyujtasa (tavhd),

- adategyeztetés, adatvaltozas bejelentése,

- pénztari befizetés és a tovabbi fizetési mddokra térténd tajékoztatas adasa (tavha);

- igazolasok kiadasa ( pld. ,nullas igazolas”).

- hibabejelentések rogzitése;

- potencidlis ligyfelek tajékoztatasa,

- beszedés, behajtassal kapcsolatos tajékoztatas nyujtasa (tdvhd);
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Ugyfélfogadasi id6:
Kozponti ligyfélszolgalat nyitvatartasa

(2020. majus 18-t4l)

Hétfé 7:30-15:30
Kedd zarva
Szerda 7:00 - 19:00
Csltortok zarva
Péntek 7:30-12:30
Szombat zarva
Vasarnap zarva
5.3. Egyéb elérhetGségek
Levelezési cim: BTG Nonprofit Kft., 2041 Budadérs, Pf. 57.

BTG Nonprofit Kft., 2040 Budaérs, Dozsa Gyorgy ut 21.

Ugyfélszolgalat telefonos elérhetdsége: +36 23 421-010
A telefonos lgyfélszolgalat az ligyfélszolgalati iroda nyitva tartasa alatt érhet6 el.

Email cim: ugyfelszolgalat@btg.hu
Honlap: www.btg.hu

6.) Panaszkezelés

6. (1) A szolgaltatdé koteles a fogyasztot tajékoztatni a székhelyérdl, a panaszlgyintézés helyérdl,
lgyfélszolgalatanak levelezési cimérdl, elektronikus levelezési cimérdl, illetve internetes cimérdl,
telefonszamardl.

(2) A fogyasztd a szolgaltatassal kapcsolatos panaszat széban vagy irdsban kézélheti a szolgaltatdval.

(3) A szdbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szlikség szerint orvosolni kell. Ha a fogyasztd a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrol és
az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul koteles jegyz6konyvet felvenni, és annak egy masolati
példanyat

a) személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben a fogyaszténak atadni,

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szébeli panasz esetén
a fogyasztdnak legkésébb a (6) bekezdésben foglalt érdemi vélasszal egyidejlileg megkiildeni,

egyebekben pedig az irdsbeli panaszra vonatkozdan a (6) bekezdésben irtak szerint koteles eljarni.

(4) A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznaldsaval kozolt szobeli panaszt a
vallalkozas koteles egyedi azonositdszammal ellatni.

(5) A panaszrdl felvett jegyz6konyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:
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b) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

c) a fogyasztd panaszanak részletes leirasa, a fogyaszto altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke,

d) a vallalkozas nyilatkozata a fogyasztd panaszaval kapcsolatos alldaspontjardl, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgaldsa lehetséges,

e) a jegyz6konyvet felvevé személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas
felhasznalasaval kozolt szébeli panasz kivételével - a fogyaszté aldirasa,

f) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szébeli panasz esetén
a panasz egyedi azonositdszama.

(6) Az irdsbeli panaszt a vallalkozas - ha az Eurdpai Unid kozvetlenil alkalmazando jogi aktusa eltérGen
nem rendelkezik - a beérkezését kbvetGen harminc napon belil koteles irdsban érdemben megvalaszolni és
intézkedni annak kozlése irant. Ennél révidebb hataridét jogszabaly, hosszabb hatarid6t torvény allapithat
meg. A panaszt elutasito allaspontjat a szolgaltatd indokolni koteles.

(7) A szolgaltatd a panaszrol felvett jegyz6konyvet és a valasz masolati példanyat 6t évig koteles megdrizni,
és azt az ellen6rzé hatdsagoknak kérésiikre bemutatni.

(8) A panasz elutasitdsa esetén a szolgaltatd koteles a fogyasztét irdsban tdjékoztatni arrdl, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatdsag vagy a békéltets testiilet eljarasat kezdeményezheti. Meg
kell adni az illetékes hatdsag, illetve a vallalkozds székhelye szerinti békéltet§ testiilet levelezési cimét.

Pest Megyei Kormdnyhivatal Fogyasztévédelmi FeliigyelGsége (1135 Budapest, Lehel utca 43-47)

Budadrs Vdros Jegyzdje (2040 Budadrs, Szabadsdg ut 134.) — az lizletszabalyzat rendelkezéseinek megsértése
targydban-,

Magyar Energia Hivatal (1081 Budapest, Il. Jdnos Pdl pdpa tér 7) — a tavhGszolgalatassal kapcsolatosan, a
mikodési engedélyben elGirtak megsértése, elGirasok be nem tartasa esetén;

7. (1) A szolgdltaté - a kozszolgaltatasi tevékenységet folytatd szolgdltatdsok kapcsan - a fogyasztoi
panaszok intézésére, a fogyasztok tdjékoztatasara koteles tigyfélszolgalat miikodtetésérél gondoskodni oly
modon, hogy az - térvény eltérd rendelkezése hidnyaban - az Ggyfelek részére nyitva allo helyiségben kerdiljon
kialakitasra.

(2) Az Ugyfélszolgalat miikodési rendjét, félfogadasi idejét a szolgdltatd ugy koteles megallapitani, illetve
mikodésének feltételeirél oly mdédon koteles gondoskodni, hogy az lgyfélszolgalat megkozelitése, az ahhoz
vald hozzaférés - az ellatott fogyasztok szamara és foldrajzi eloszlasara figyelemmel - ne jarjon aranytalan
nehézségekkel a fogyasztokra nézve. Ennek keretében a vallalkozas koteles biztositani legalabb azt, hogy

a) az Ggyfelek részére nyitva allo helyiségben mikodtetett ligyfélszolgalat a hét egy munkanapjan 7 és 21
6ra kozott legalabb tizenkét 6ran keresztil folyamatosan nyitva tartson,

b) a telefonos eléréssel mikodtetett Ggyfélszolgalat legalabb a hét egy munkanapjan 7 és 21 éra kozott
legaldbb tizenkét oran keresztiil folyamatosan elérhetd legyen,

c) az lUgyfelek részére nyitva allo helyiségben miikodtetett Ggyfélszolgalat esetében a fogyasztoknak
lehet6ségiik legyen elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes tigyintézés idGpontjanak elGzetes
lefoglaldsara, a személyes Ugyintézés idGpontja igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon belil a
szolgaltatd koteles személyes tigyfélfogadasi id6pontot biztositani a fogyasztd szamara,

d) az elektronikus eléréssel m(ikodtetett Ugyfélszolgdlat - izemzavar esetén megfelel6 mas elérhetGséget
biztositva - folyamatosan elérheté legyen, illetve

—— e nnyiberrorszagosthdlozattal rendelkezik, minden megyeszékhelyen tigyfélszolgalatot mikodtessen.
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(3) Telefonos eléréssel miikodtetett Ugyfélszolgalat, illetve az Ugyintézés idGpontjanak el&zetes
lefoglaldsara biztositott telefonos elérés esetében biztositani kell az ésszer(i varakozasi idén belili
hivasfogaddst és lgyintézést. A szolgaltatd az tgyfélszolgalati tigyintéz6nek az lgyfélszolgalat felé inditott
hivas sikeres felépilésének idGpontjatdl szamitott 6t percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhatd. Az ligyfélszolgalathoz beérkezé valamennyi
telefonon tett szébeli panaszt, valamint az tgyfélszolgdlat és a fogyasztd kozotti telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel rogziteni kell.

Ha a hangfelvétel tartalmazza a 6. pont (5) bekezdése szerinti tartalmi elemeket - ide nem értve a panasz
el6terjesztésének helyét, a fogyasztd altal bemutatott bizonyitékok jegyzékét, a jegyzékonyvet felvevé
személy alairasat, valamint a jegyz6konyv felvételének helyét és idejét -, a jegyz6konyv felvétele a fogyasztod
beleegyezésével mell6zhetb. A hangfelvételt egyedi azonositészammal kell ellatni, 6t évig meg kell rizni, és
a fogyasztd kérésére, dijmentesen rendelkezésre kell bocsatani. A véllalkozads a hangfelvétel készitésével,
megdbrzésével és rendelkezésre bocsatasaval kapcsolatos kotelezettségérdl, tovabba az egyedi
azonositdszamrdl a fogyasztot a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni koteles.

(4) A szolgaltatd tevékenységére vonatkozd torvény vagy az annak felhatalmazasa alapjan kiadott
kormanyrendelet

a) az ligyfélszolgalat m(ikodésére vonatkozdan tovabbi részletes szabalyokat dllapithat meg,

b) az ellatott fogyasztok szamara és foldrajzi eloszlasara figyelemmel indokolt esetben a (2) bekezdés a)
pontjatdl eltérG nyitva tartast irhat el6, ha a hét egy munkanapjan a meghosszabbitott nyitva tartas 20 draig,
vagy kilon térvényben meghatdrozott Gigyfélszolgalati fiokiroda esetében 18 oraig biztositott.

(5) A 6. pont (1) bekezdésétdl eltéréen az Ggyfélszolgalat minden esetben koteles a véllalkozas panasszal
kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indokoldssal ellatva irasba foglalni, és a fogyaszténak a panasz
beérkezését kovets tizenot napon belll megkildeni, kivéve, ha a fogyasztd panaszat széban kozli és a
vallalkozas az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

(6) Az (5) bekezdés szerinti valaszadasi hatarid6 helyszini vizsgalat vagy valamely hatdsag megkeresésének
sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizenot nappal meghosszabbithatd. A valaszadasi hataridé
meghosszabbitasardl és annak indokardl a fogyasztot irasban, a valaszadasi hataridd letelte el6tt tajékoztatni
kell.

(7) Az Ugyfélszolgalat a fogyasztdi panaszok intézése és a fogyasztok tdjékoztatdasa soran koteles
egyuttmkodni a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd egyesiiletekkel.

(8) A 7. pontban korulirt telefonos tgyfélszolgalat emelt dijas szolgaltatassal nem mikodtethetd.

8. A 6. és 7. pont alkalmazasdban az irasbeliség kovetelményének levél, tavirat, tadvgépird vagy telefax
utjan, tovabba barmely egyéb olyan eszkozzel is eleget lehet tenni, amely a cimzett szamara lehet6vé teszi a
neki cimzett adatoknak az adat céljanak megfeleld ideig torténé tartds tarolasat, és a tarolt adatok valtozatlan
formaban és tartalommal térténé megjelenitését.

A panaszkezelés kapcsan egyes lizletagakra irdnyuldan az adott specifikus szabdlyzat egyedi rendelkezéseket
allapithat meg.
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Fogyasztovédelmi referens

9. (1) A Szolgdltatd koteles — a kozszolgaltatds nyujtdsa korében - fogyasztévédelmi referenst
foglalkoztatni.

(2) A fogyasztovédelmi referens feladata a szolgaltatd fogyasztokat érintG tevékenységének figyelemmel
kisérése, a vdllalkozas alkalmazottai részére fogyasztévédelmi targyu oktatds, képzés szervezése. A
fogyasztévédelmi referens kapcsolatot tart a fogyasztovédelmi hatdosaggal, békéltets testiletekkel, valamint
egyéb, fogyasztévédelmi feladatokat is ellato allami szervekkel.

(3) Fogyasztovédelmi referens az a magyar allampolgar vagy az Eurdpai Unid tagéallama és az Eurdpai
Gazdasagi Térségrél sz616 megallapodasban részes mds allam allampolgara lehet, aki

a) allamilag elismert fogyasztévédelmi szakképesitést vagy szakképzettséget szerzett, vagy

b) részére iskolarendszeren kivlli hatdsagi jellegli képzést kovetGen képesitési bizonyitvany kiadasara
keriilt sor.

(4) Az (1) bekezdésben meghatarozott vallalkozas legaldabb egy fogyasztovédelmi referenst koteles
foglalkoztatni minden olyan megyében, ahol

a) székhelyén, telephelyén vagy fidktelepén kiskereskedelmi tevékenységet folytat, tovabba

b) kozszolgaltatasi tevékenységet folytatd, valamint torvény alapjan lgyfélszolgalat m(ikodtetésére
kotelezett vallalkozds esetén tgyfélszolgalattal rendelkezik.

(5) A fogyasztévédelmi referenst azon legnagyobb népességszamu teleplilésen kell foglalkoztatni, ahol a
vallalkozas a (4) bekezdés szerinti székhellyel, telephellyel, fidkteleppel vagy ugyfélszolgdlattal rendelkezik.

(6) A fogyasztovédelmi referensi tevékenység megbizasi szerzdés keretében is ellathato.

(7) A fogyasztovédelmi referens képzéssel és vizsgaztatdssal (a tovabbiakban: képzés) kapcsolatos
tevékenység szakmai felligyeletét a fogyasztovédelmi hatdsag latja el.

(8) A (3) bekezdés b) pontja szerinti képzést olyan jogi személy, jogi személyiség nélkll gazdasagi tarsasag,
egyéni cég, egyéni véllalkozo vagy koltségvetési szerv szervezhet (a tovabbiakban: szervez§), amely a képzés

céljanak megfelel§ oktatdsi anyaggal, valamint tanulmanyi és vizsgaszabalyzattal rendelkezik.

(9) A fogyasztovédelmi referens képzésre vonatkozd tevékenységet be kell jelenteni a fogyasztovédelmi
hatosag felé.

(10) A (9) bekezdés szerinti bejelentésnek tartalmaznia kell:
a) annak igazoldsat, hogy a képzéshez sziikséges infrastruktura a szervezé rendelkezésre all,

b) annak igazoldsat, hogy az e torvényben meghatarozott feltételeknek megfelel§ oktatdk és vizsgaztatdk
a szervezl rendelkezésre allnak,

c) a képzés targykoreinek megfelel6 tantervet és felkészit6 anyagot,
d) a tanulmanyi és vizsgaszabalyzatot.

(11) A (3) bekezdés b) pontja szerinti képzés tantervét és felkészité anyagat az oktatds és vizsgaztatas
maodjat, valamint a vizsgafeladatokat a fogyasztovédelmi hatdsag hagyja jova.
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Békéltetd testilet

10. A békéltetd testiilet hataskorébe tartozik a fogyaszto és a vallalkozas kozotti, a termék minGségével,
biztonsagossagaval, a termékfelel&sségi szabalyok alkalmazasaval, a szolgaltatas min&ségével, tovabba a
felek kozotti szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitas lgy (a tovabbiakban: fogyasztoi
jogvita) birdsagi eljarason kivili rendezése: e célbdl egyezség létrehozasanak megkisérlése, ennek
eredménytelensége esetén pedig az ligyben dontés hozatala a fogyasztdi jogok egyszer(, gyors, hatékony és
koltségkiméld érvényesitésének biztositdsa érdekében. A békéltetd testiilet a fogyasztd vagy a vallalkozds
kérésére tanacsot ad a fogyasztot megilletd jogokkal és a fogyasztot terhelS kotelezettségekkel kapcsolatban.

Budadrs, 2020.07.10
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