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Panaszkezelési tájékoztató 

ÉTH Nonprofit Kft. kiemelt figyelmet fordít az általa végzett szolgáltatások kapcsán tett 

fogyasztói bejelentés, kérelem, érdeklődés, közérdekű bejelentés, panasz hatékony és gyors 

kezelésére; a felmerülő panasz ügyfél számára megnyugtató módon történő rendezésére, a 

jogszabályi előírások figyelembevétele mellett. 

Ügyfélszolgálat működése 

ÉTH Nonprofit Kft. az ügyfélmegkeresések kezelése (szolgáltatásokkal kapcsolatos általános 

tájékoztatásnyújtás biztosítása, az ügyfelek szolgáltatással kapcsolatos közérdekű vagy egyéb 

bejelentéseinek intézése, valamint panaszainak kivizsgálása, orvoslása) érdekében személyes, 

valamint telefonos ügyfélszolgálatot, továbbá írásos ügyfélmegkereséseket kezelő 

ügyfélszolgálatot működtet (a továbbiakban Ügyfélszolgálat). 

Az ügyfelek az egyes szolgáltatásokkal kapcsolatos összes kérdésükkel, bejelentésükkel (különös 

tekintettel a jogszabályban foglalt bejelentési kötelezettségre), észrevételükkel, panaszukkal, 

illetve a szolgáltatással kapcsolatos minőségi kifogásaikkal tudnak az Ügyfélszolgálathoz fordulni.  

Az ÉTH Nonprofit Kft. az alábbi csatornákon beérkező ügyfélmegkereséseket tekinti 

ügyfélmegkeresésnek:  

• személyes bejelentés ügyfélszolgálati irodán, 

• telefonos ügyfélszolgálaton történő bejelentés, 

• elektronikus ügyfélszolgálati csatornákon történő bejelentés  

• postai levél útján történő bejelentést. 

Az ügyfélszolgálat elérhetősége és nyitvatartása a www.eth-erd.hu oldalon elérhető. 

Panaszkezeléssel kapcsolatos szabályok 

Fogyasztói panasz bejelentése, valamint közérdekű bejelentés szóban (telefonon vagy 

személyesen) és írásban is megtehető. Az ügyfél a hatósági eljárásokat megelőzően köteles 

panaszával – igazolható módon – az ÉTH Nonprofit Kft. felé fordulni. Panasznak csak az a kérelem 

tekintendő, amely esetén mind a panaszos ügyfél, mind a panasszal érintett szolgáltatási hely, 

mind a kifogás és a kapcsolódó kérelem egyértelműen beazonosítható. 

ÉTH Nonprofit Kft. nem tekinti panasznak 

• a tájékoztatás, vélemény, állásfoglalás kérését, illetve részletfizetési, méltányossági, vagy 

egyéb, nem jog- vagy érdeksérelem rendezésére irányuló kérelmet, továbbá a 

káreseményre vonatkozó bejelentést, 

• ha ugyanabban az ügyben, ugyanazon ügyfél új elem megnevezése nélkül (a korábbival 

azonos tartalommal) ismételten panasszal él.  

http://www.eth-erd.hu/
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• a hulladék elszállítás késedelmére vonatkozó bejelentést, amennyiben a hulladék 

elszállítása 48 órán belül pótlásra kerül.  

Ha a hibakivizsgálással kapcsolatban megtett intézkedés ellen a panaszos reklamációval él, vagy 

a várt intézkedés elmaradása miatt emel kifogást, akkor az ismételt bejelentés panaszként 

kezelendő.  

Az ÉTH Nonprofit Kft. a panaszbejelentés esetén nem köteles eljárni, amennyiben  

• ugyanazon ügyfél a korábbival azonos tartalmú ismételt panaszt tesz,  

• az ügyfél a sérelmezett tevékenységről vagy mulasztásról való tudomásszerzéstől 

számított hat hónap után terjesztette elő panaszát,  

• azonosíthatatlan személy tesz panasz, kivéve, ha a bejelentés alapjául súlyos jog- vagy 

érdeksérelem szolgál, 

• nyilvánvalóvá válik, hogy a panaszos vagy a közérdekű bejelentő rosszhiszeműen, 

valótlan adatot vagy információt közölt, a panasz vagy a közérdekű bejelentés elintézését 

megalapozó vizsgálatot intézkedés mellőzésével befejezheti.  

Az ÉTH Nonprofit Kft. a jogosnak bizonyult panasz, vagy a közérdekű bejelentés alapján 

gondoskodik  

• a jogszerű, vagy a közérdeknek megfelelő állapot helyreállításáról, illetve az egyébként 

szükséges intézkedések megtételéről,  

• a feltárt hibák okainak megszüntetéséről,  

• az okozott sérelem orvoslásáról,  

• indokolt esetben a felelősségre vonás kezdeményezéséről. 

Szóbeli panasz 

Szóbeli panasz bejelentése történhet a ÉTH Nonprofit Kft. honlapján hivatalosan közzétett 

elérhetőségein a személyes ügyfélszolgálatán, valamint telefonos ügyfélszolgálatán 

ügyfélfogadási időben.  

A szóbeli panaszt ÉTH Nonprofit Kft. azonnal megvizsgálja, és szükség szerint orvosolja. 

Ha a fogyasztó a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgálása nem 

lehetséges, az ÉTH Nonprofit Kft. a panaszról és az azzal kapcsolatos álláspontjáról 

haladéktalanul jegyzőkönyvet vesz fel, és annak egy másolati példányát  

• személyesen közölt szóbeli panasz esetén helyben a fogyasztónak átadja,  

• telefonon közölt szóbeli panasz esetén a fogyasztónak legkésőbb a panaszra megküldött 

érdemi válasszal egyidejűleg megküldi,  

egyebekben pedig az írásbeli panaszra vonatkozóan írtak szerint jár el. 

A panaszról felvett jegyzőkönyvet és a válasz másolati példányát 5 évig megőrzi és azt az 

ellenőrző hatáságoknak kérésre bemutatja.  
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A panaszról felvett jegyzőkönyv tartalmazza:  

• a fogyasztó nevét, lakcímét,  

• a panasz előterjesztésének helyét, idejét, módját,  

• a fogyasztó panaszának részletes leírását,  

• a fogyasztó által bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyítékok jegyzékét,  

• a Társaság álláspontját a fogyasztó panaszával kapcsolatban, amennyiben a panasz 

azonnali kivizsgálása lehetséges,  

• a jegyzőkönyvet felvevő személy és - telefonon közölt szóbeli panasz kivételével - a 

fogyasztó aláírását,  

• a jegyzőkönyv felvételének helyét, idejét,  

• telefonon közölt szóbeli panasz esetén a panasz egyedi azonosító számát. 

Telefonos panasz 

A telefonos ügyfélszolgálathoz beérkező valamennyi telefonon tett szóbeli ügyfélmegkeresést, 

valamint az ügyfélszolgálat és a fogyasztó közötti telefonos kommunikációt  

• hangfelvétellel rögzíti,  

• a hangfelvételt egyedi azonosítószámmal ellátja,  

• a megkeresést jegyzőkönyvben rögzíti,  

• a hangfelvételt 5 évig megőrzi, melyről a fogyasztót a telefonos ügyintézés kezdetekor 

tájékoztatja. 

A jegyzőkönyv felvételét a fogyasztó beleegyezésével mellőzheti, ha a hangfelvétel tartalmazza 

a panaszról felvett jegyzőkönyv kötelező tartalmi elemeit - ide nem értve a panasz 

előterjesztésének helyét, a fogyasztó által bemutatott bizonyítékok jegyzékét, a jegyzőkönyvet 

felvevő személy aláírását, valamint a jegyzőkönyv felvételének helyét és idejét.  

A fogyasztó kérésére, a fogyasztó erre irányuló kéréséről történő tudomásszerzéstől számított 

30 napon belül díjmentesen biztosítja  

• személyes ügyfélszolgálatán a hangfelvétel meghallgatását,  

• hangfelvételenként egy alkalommal, a hangfelvételről készített másolatot.  

Írásbeli panasz 

Írásbeli panasz bejelentése történhet a ÉTH Nonprofit Kft. honlapján hivatalosan közzétett 

elérhetőségeken.  

Az ÉTH Nonprofit Kft. a panasszal kapcsolatos álláspontját és intézkedéseit indokolással ellátva 

írásba foglalja, és a fogyasztónak a panasz beérkezését követő tizenöt napon belül megküldi. 

A válaszadási határidőt egy alkalommal, legfeljebb 15 nappal meghosszabbíthatja  
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• helyszíni vizsgálat, vagy  

• valamely hatóság megkeresésének szükségessége esetén.  

A válaszadási határidő meghosszabbításáról még a határidő letelte előtt írásban tájékoztatja 

ügyfeleit.  

A panasz beérkezésének dátuma – minden, írásban küldött, vagy jegyzőkönyvben rögzített 

panasz esetén – az a nap, amely napon a panasz az iratkezelésre vonatkozó szabályzata szerint 

érkeztetésre került.  

A panaszra küldött válaszát a ÉTH Nonprofit Kft. 

• olyan írásos formában küldi – kivéve, ha az ügyfél a válasz módjáról rendelkezik –, 

amilyen formában a panasz beérkezett, feltételezve azt, hogy a fogyasztó rendelkezik az 

adott csatornához való hozzáféréssel, illetve megadta elérhetőségét,  

• ugyanakkor dönthet úgy, hogy adott esetben a válaszát több csatornán keresztül is 

eljuttatja,  

• vagy válaszát csak elektronikus úton küldi meg.  

A panasz elutasítása esetén a ÉTH Nonprofit Kft. a fogyasztót írásban tájékoztatja, arról, hogy  

• panaszával – annak jellege szerint – mely hatóság, vagy békéltető testület eljárását 

kezdeményezheti,  

• az illetékes hatóság, illetve az adott fogyasztó lakóhelye vagy tartózkodási helye szerinti 

békéltető testület székhelyéről, telefonos és internetes elérhetőségéről, valamint 

levelezési címéről. 

Amennyiben a fogyasztó a panasz bejelentésére kapott válasszal nem ért egyet, vagy a panaszait 

nem orvosolták, költségmentes eljárás keretén belül fordulhat a fogyasztói érdekképviseleti 

szervekhez, melyek elérhetőségei a ÉTH Nonprofit Kft. honlapján megtalálhatóak. 


