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Budapesti KézmUvek kiemelt figyelmet fordit az altala végzett szolgaltatasok kapcsan tett fogyasztoi
bejelentés, kérelem, érdeklédés, kdzérdek(i bejelentés, panasz hatékony és gyors kezelésére; a
felmerilé panasz ugyfél szamara megnyugtatd modon térténé rendezésére, a jogszabalyi eldirasok
figyelembevétele mellett.

ALKALMAZOTT JOGSZABALYOK, SZABALYOZAS

1997. évi CLV. torvény a fogyasztévédelemrdl (Fgytv.)

2023. évi XXV. térvény a panaszokrdl, a kozérdekl bejelentésekrdl, valamint a visszaélések
bejelentésével 6sszefliggd szabalyokrdl (Pkbtv.)

BKM Budapesti Kézmiivek Nonprofit Zrt. - Uzletszabalyzat

AZ UGYFELSZOLGALATOK MUKODESE

Budapesti Kdézmilvek az ugyfélmegkeresések kezelése (kulondésen az egyes szolgaltatasokkal
kapcsolatos altalanos tajékoztatasnyujtas biztositasa, az igyfelek szolgaltatassal kapcsolatos kézérdek(i
vagy egyéb bejelentéseinek intézése, valamint panaszainak kivizsgalasa, orvoslasa) érdekében
személyes, telefonos, valamint online Ugyfélszolgalatot, tovabba irasos ugyfélmegkereséseket kezeld
ugyfélszolgalatot miikddtet (a tovabbiakban Ugyfélszolgélat).

A BTI Temetkezési Divizié vonatkozasaban a személyes ugyfélszolgalati tevékenységeket temet6 irodak
és felvételi irodak latjak el, illetve egyes temetkezéssel 6sszefliggd Ugytipusok a Budapesti Kézmivek
Ugyfélszolgélatan is intézhetdk (az elérheté Ugyfélszolgalatok nyitva tartasa és az intézhet6 tigytipusok
a honlapon kerllnek kdzzétételre).

Az ugyfelek az egyes szolgaltatasokkal kapcsolatos Osszes kérdésukkel, bejelentésukkel (kUlonds
tekintettel a jogszabalyban foglalt bejelentési kotelezettségre), észrevétellkkel, panaszukkal, illetve a
szolgaltatassal kapcsolatos minéségi kifogasaikkal tudnak az Ugyfélszolgalathoz fordulni. Az
Ugyfélszolgélat az tgyféilmegkeresések menedzselésére, az ligyfelek tajékoztatasara és a panaszok
kezelésére szolgal.

Budapesti Kdzmlvek az alabbi csatorndkon  beérkezd  Ugyfélmegkereséseket tekinti
ugyfélmegkeresésnek:

személyes bejelentés Ugyfélszolgalati ponton vagy irodan,

telefonos Ugyfélszolgalaton térténd bejelentés,

elektronikus Ugyfélszolgalati csatornakon térténd bejelentés

postai levél utjan térténd bejelentés,

hivatali kapun keresztil t6rténé bejelentés, és

online Ugyintézés (honlapon keresztil térténd bejelentés).

Az Ugyfélszolgalatok elérhetésége és a nyitvatartasuk rendje a Budapesti Kézmivek honlapjan
megtalalhato.

Felllvizsgalva: 2026.01.06.


https://www.budapestikozmuvek.hu/ugyfelszolgalati-elerhetosegek
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PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS SZABALYOK

Fogyasztéi panasz bejelentése valamint kdzérdek( bejelentés szoban (telefonon vagy személyesen) és
irasban is megtehetd. Az lgyfél a hatdsagi eljarasokat megel6zéen koételes panaszaval - igazolhato
maodon - a Budapesti Kézmivekhez fordulni.

Panasznak csak az a kérelem tekintend®, amely esetén mind a panaszos ugyfél, mind a panasszal érintett
szolgaltatasi hely (formai kévetelmény), mind a kifogas és a kapcsolodo kérelem (tartalmi kdvetelmény)
egyértelmien beazonosithato.

Budapesti K6zmivek nem tekinti panasznak,

o atajékoztatas, vélemény, allasfoglalas kérését, illetve részletfizetési, méltanyossagi, vagy egyeb,
nem jog- vagy érdeksérelem rendezésére iranyuld kérelmet, tovabba a kareseményre vonatkozé
bejelentést,

e haugyanabban az Ugyben, ugyanazon ugyfél uj elem megnevezése nélkul (a korabbival azonos
tartalommal) ismételten panasszal él.

o atavhdszolgaltatassal kapcsolatban tett miszaki hibabejelentést, mely esetében Tarsasagunk a
hiba kivizsgalasat 4 éran belll koteles megkezdeni,

Ha a hibakivizsgalassal kapcsolatban megtett intézkedés ellen a panaszos reklamaciéval él, vagy a vart
intézkedés elmaradasa miatt emel kifogast, akkor az ismételt bejelentés panaszként kezelendd.

A panaszbejelentés esetén nem koteles eljarni, amennyiben

e ugyanazon Ugyfél a korabbival azonos tartalmu ismételt panaszt tesz,
az ugyféla sérelmezett tevékenységrél, vagy mulasztasrol valé tudomasszerzéstdl szamitott hat
honap utan terjesztette el6 panaszat,

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

e nyilvanvaléva valik, hogy a panaszos vagy a kozérdekd bejelentd rosszhiszemuien, valétlan
adatot vagy informaciot k6zolt, a panasz vagy a kézérdekl bejelentés elintézését megalapozo
vizsgalatot intézkedés mell6zésével befejezheti.

A panasz, vagy a kdzérdekii bejelentés alapjan - ha alaposnak bizonyul — gondoskodik

e a jogszerl, vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyredllitasardl, illetve az egyébként
szukseéges intézkedések megtételerdl,

o afeltart hibak okainak megszintetésérdl,

e az okozott sérelem orvoslasarol,

¢ indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezésérdl.

Budapesti Kézmiivek az irasbeli panasz kivizsgalasat mell6zheti, amennyiben
e korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon tgyfél altal tett,

ismételt, Uj informaciét nem tartalmaz a panasz,
e azonosithatatlan személy tesz panaszt.

Felllvizsgalva: 2026.01.06.
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SZOBELI PANASZ

Szébeli panasz bejelentése torténhet a Budapesti Kézmilvek honlapjan hivatalosan kozzétett
elérhetéségein a személyes Ugyfélszolgalatokon, valamint telefonos tgyfélszolgalaton, Ggyfélfogadasi
idében.

Temetkezési tevékenységgel dsszefliggd szobeli panasz bejelentése fentieken tul térténhet a Budapesti
Kézmiivek honlapjan hivatalosan kézzétett, BTI Temetkezési Divizié személyes ugyfélfogadasra kijeldlt
helyszinein ugyfélfogadasi idében, tovabba a temetbiroda nyitvatartasi idején kivil indokolt és
haladéktalan intézkedést igényld esetekben a temetd egységek biztonsagi szolgaltatojanal.

A szbbeli panaszt Budapesti Kozmivek azonnal megvizsgalja, és szlkség szerint orvosolja.

Ha a fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, Tarsasagunk a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat

o személyesen kdzolt szébeli panasz esetén helyben a fogyasztonak atadja,
o telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szébeli panasz
esetén a fogyasztonak legkésébb a panaszra megkuildott érdemi

valasszal egyidejlleg megkiildi,

A panaszrol felvett jegyz6kdnyvet és a valasz masolati példanyat 5 évig megdérzi és azt az ellen6rzé
hatasagoknak kérésre bemutatja.

A panaszrol felvett jegyz6kdnyv tartalmazza:

o a fogyasztd nevét, lakcimét, vagy elektronikus levelezési cimét,a panasz el6éterjesztésének
helyét, idejét, médjat,

o afogyaszté panaszanak részletes leirasat,

o afogyasztd altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét,

e a Tarsasag allaspontjat a fogyaszté panaszaval kapcsolatban, amennyiben a panasz azonnali
kivizsgalasa lehetséges,

e a jegyzbkonyvet felvevé személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatas felhasznalasaval kdzolt szébeli panasz kivételével - a fogyaszto alairasat,

e ajegyz6konyv felvételének helyét, idejét,

e telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szébeli
panasz esetén a panasz egyedi azonosité szamat.

o figyelmeztetést, miszerint amennyiben a fogyaszté a jegyz6kényv felvétele soran a nevét,
lakcimét, vagy elektronikus levelezési cimét, illetve a panaszanak részletes leirasa, a
bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét nem adja meg, vagy —
telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kézolt szobeli
panasz kivételével — az alairasat megtagadija a vallalkozas a szdbeli panasz elintézése soran
a panasz kivizsgalasat mell6zi.

Felllvizsgalva: 2026.01.06.


https://www.budapestikozmuvek.hu/ugyfelszolgalati-irodak-elerhetosegei-es-nyitvatartasuk
https://www.budapestikozmuvek.hu/bkm-telefonos-ugyfelszolgalatok
https://www.btirt.hu/nyitva-tartas/
https://www.btirt.hu/nyitva-tartas/
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Budapesti Koézmiivek a panasszal kapcsolatos él6hangos Ugyintézés valasztasat, a fogyaszto
beazonositasa nélkiuli médon, az ugyfélszolgalat menusorrendjének elsé helyére helyezi.
A telefonos Ggyfélszolgalathoz beérkez6 valamennyi telefonon tett szébeli Ugyfélmegkeresést, valamint
az ugyfélszolgalat és a fogyaszté kdzotti telefonos kommunikaciot

¢ hangfelvétellel rogziti,

¢ a hangfelvételt egyedi azonositoszammal ellatja,

o a megkeresést jegyz6kdnyvben rogziti,

e a hangfelvételt 5 évig megbrzi,

melyrdl a fogyasztét a telefonos lgyintézés kezdetekor tajékoztatja.

A jegyz6konyv felvételét a fogyasztd beleegyezésével mell6zheti, ha a hangfelvétel tartalmazza a
panaszrol felvett jegyz6konyv kotelezé tartalmi elemeit - ide nem értve a panasz el6terjesztésének helyét,
a fogyaszto altal bemutatott bizonyitékok jegyzékét, a jegyzékonyvet felvevd személy alairasat, valamint
a jegyz6konyv felvételének helyét és idejét.

A fogyasztd kérésére, a fogyaszto erre iranyuld kérésérdl torténd tudomasszerzéstél szamitott 30 napon
belll dijmentesen biztositja

o személyes Ugyfélszolgalatan a hangfelvétel meghallgatasat,
¢ hangfelvételenként egy alkalommal, a hangfelvételrdl készitett masolatot.

Amennyiben a fogyaszt6é kéri, a hangfelvételrél készult masolatot elektronikus uton rendelkezésére
bocsatja.

Budapesti Kozm(ivek a hangfelvétel kiadasat a fogyasztd azonositasan tul egyéb feltételnez nem kati.

iRASBELI PANASZ

irasbeli panasz bejelentése torténhet a Budapesti Kézmiivek honlapjan hivatalosan koézzétett
elérhetbségeken.

Budapesti Kézmiivek a panaszra kialakitott allaspontjat, és intézkedéseit indoklassal ellatva a panasz
beérkezését kdvetd 15 napon belll irdsba foglalja és megkuldi tgyfelei részére kivéve, ha a fogyasztd
panaszat szoban kozli és a Tarsasagunk az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A valaszadasi hatarid6t egy alkalommal, legfelijebb 15 nappal meghosszabbithatja

e helyszini vizsgalat, vagy
o valamely hatésag megkeresésének sziksegessége esetén.

A valaszadasi hataridé meghosszabbitasarol még a hataridd letelte el6tt irdsban tajékoztatja Ugyfeleit.
A panasz beérkezésének datuma — minden, irasban kuildétt, vagy jegyz6kényvben rogzitett panasz

esetén — az a nap, amely napon a panasz az iratkezelésre vonatkoz6 szabalyzata szerint érkeztetésre
kerult.

Felllvizsgalva: 2026.01.06.


https://www.budapestikozmuvek.hu/ugyfelszolgalati-elerhetosegek
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A panaszra kuildott valaszat a Budapesti K6zmivek

e olyan irasos formaban klldi — kivéve, ha az ugyfél a valasz maodjardl rendelkezik —, amilyen
formaban a panasz beérkezett, feltételezve azt, hogy a fogyasztd rendelkezik az adott csatornahoz
valo hozzaféréssel, illetve megadta elérhetéségét,

¢ ugyanakkor dénthet ugy, hogy adott esetben a valaszat tébb csatornan keresztil is eljuttatja,

e vagy valaszat csak elektronikus uton kildi meg.

A panasz elutasitasa esetén a Budapesti Kézmiivek a fogyasztét irasban tajékoztatja, arrél hogy

e panaszaval — annak jellege szerint — mely hatdésag, vagy békéltetd testilet eljarasat
kezdeményezheti,

o az illetékes hatdsag, illetve az adott természetes személy fogyasztd lakdhelye , tartozkodasi
helye vagy nem természetes személy fogyaszté székhelye szerinti békélietd testilet
székhelyérél, telefonos és internetes elérhetéségérdl, valamint levelezési cimérél, és arrél, hogy

o tett-e a székhelye szerinti békéltetd testlletnél, vagy - valamennyi békéltetd testlletre kiterjedé
hatallyal - az MKIK-nal irasban, visszavonasig érvényes altalanos alavetési nyilatkozatot,
amelyben vallalja, hogy a békéltetd testileti eljarasnak és egyezseg hianyaban az ilyen
eljarasban hozott hatarozatnak alaveti magat.

Ha a panasz/kozérdeki bejelentés targya nem a Budapesti Kézmivek illetékességi teriletére
vonatkozik, ugy megadja az érintett hatésagok és testlletek elérhetéségét, levelezési cimét vagy
telefonos elérhet6séget.

Az olyan ugyfélmegkereséseket, amelyek esetén az eljarasra nem a Budapesti K6zmivek, jogosult, a
beérkezéstél szamitott 8 napon belll tovabbitja az eljarasra jogosult szervhez, az tgyfél, a kbzérdeki
bejelentd/panaszos egyidejl értesitése mellett.

FOGYASZTOI ERDEKKEPVISELETI SZERVEK

Amennyiben a fogyaszté a panasz bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy a panaszait nem
orvosoltak, koéltségmentes eljaras keretén belll fordulhat a fogyasztéi érdekképviseleti szervekhez,
melyek elérhetéségei a Budapesti Kozmivek honlapjan megtalalhatdak.

Budapesti K6zmUvek a fogyasztéi panaszok intézése és a fogyasztok tajékoztatasa soran egyuttmikodik
a fogyasztéi érdekek képviseletét ellatd egyestletekkel.

TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

Budapesti Kézmivek biztositja

e a hét egy munkanapjan tizenkét 6ran keresztil folyamatosan nyitva tarté személyes és telefonos
Ugyfélszolgalatot

o elektronikusan és telefonon keresztil is az elézetes Ugyfélfogadasi idépontfoglalasi lehetéséget
személyes ugyfélszolgalati irodakba, valamint a BTl Temetkezési Divizi6 vonatkozasaban a
honlapon megijeldlt helyszineken, az idépontfoglalas napjatol szamitott 6t munkanapon beldl,

o elektronikus eléréssel miikddtetett Ggyfélszolgalat folyamatos elérhetéségét,

o Ugyfelei szamara, hogy lUgyfélszolgalatainak miikddési rendje, félfogadasi ideje, megkdzelitése, az
ahhoz val6é hozzaférése ne jarjon aranytalan nehézségekkel,

o fogyasztévédelmi referenst foglalkoztatasat.

Felllvizsgalva: 2026.01.06.


https://www.budapestikozmuvek.hu/fogyasztovedelmi-szervek
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A Budapesti Kéozmiivek internetes honlapjanak nyitéoldalarél kozvetleniil elérhetd, tarolhato,
megjelenithetd és nyomtathaté moédon ingyenesen hozzaférhetévé teszi

Tarsasag nevét, székhelyének és telephelyének elérhetéségét,

a kdzszolgaltatassal érintett szolgaltatasi terilet foldrajzi elhelyezkedésének megnevezését,

az alkalmazando dijak mértékét, alkalmazasanak feltételeit, dijképzésének szabalyait,

a kozszolgaltatasi tevékenysége soran koételezéen alkalmazandd jogszabalyok felsorolasat, ide
ertve a kdzszolgaltatasi tevékenységét szabalyozo dnkormanyzati rendeletet,

a panaszok benyujtasaval és intézésével kapcsolatos informaciokat,

a feladatkorrel rendelkezd fogyasztovédelmi szervek, békéltetd testiiletek és a fogyasztéi érdekek
képviseletét ellatdé egyestletek elérhetéségét vagy a fellgyeleti szerv honlapjanak ezen
informacidkat maradéktalanul tartalmazo kbézvetlen hivatkozasat,

az ugyfélszolgalata elérhetbségére és mikddésére vonatkozo informaciokat,

az Uzletszabalyzatat és az Altalanos Szerzddési Feltételeit, a szévegben vald kereshetdség
biztositasaval, a hatalyos id&allapotok elhatarolasaval 5 évre visszamendleg,

az Uzletszabalyzat, és az Altalanos Szerzédési Feltétel médositasardl szolé kozérthets tajékoztatot
honlapjan és ugyfélszolgalatain elérhetévé teszi, tovabba a kapcsolattartas keretében elektronikus
levélcimmel rendelkez6 fogyasztok részére megkiildi.

Az Uugyfélmegkeresések kapcsan a Budapesti Kozmiivek széleskorli tajékoztatas nyujt a
kozszolgaltatasi tevékenységeire, szolgaltatasaira vonatkozoan.

Budapesti Kézmlivek kézzéteszi a honlapjan kuléndsen az alkalmazott formanyomtatvanyokat, a
panaszok intézésével kapcsolatos informaciokat, a feladatkorrel rendelkezd fogyasztovédelmi szervek
és felhasznaldi tarsadalmi érdekképviseletek elérhetéségét, a mikoddésére vonatkozé jogszabalyokat,

GDPR iranyelveket, ellatott szolgaltatasokat és dijszabast, valamint az alabbiakra vonatkozo
informaciokat.

Az FKF Koztisztasagi Divizié tekintetében kulonosen:

a hatosagi engedélyeket.

A FOTAV Tavhészolgaltatasi Divizié tekintetében kiiléndsen:

a tavhdszolgaltatd és a tavhStermeld kdzotti hdvasarlasi célu megallapodasokat,
a tavhészolgaltato és a helyi 6nkormanyzat kdzétt a helyi dnkormanyzat tertletén

kdzszolgaltatas ellatésara és az ezzel 6sszefliggésben kotott megallapodasokat,

a szamvitelrél szol6 torvénynek megfeleld formaban az el6z6 gazdalkodasi év adatait,
a tavh@szolgaltatoé szolgaltatasi terlletén elérhetd, a tavhészolgaltatassal kapcsolatos

tamogatasok feltételeit, palyazatok adatait.

A FOKERT Kertészeti Divizio tekintetében kiilonésen:

a fenntartasa ala tartozo6 fasorok és zdldteruletek listajat,

szolgaltatasok és aktualis dijszabasok,

BP FATAR adatbazist és applikaciot,

az erdéteriletekre és a védett terliletekre vonatkozo informaciokat,

a balesetveszélyes fak eltavolitasara vonatkozé informaciokat (helyszinek) letolthetd

favizsgalati adatlapokkal.

Felllvizsgalva: 2026.01.06.
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A BTI Temetkezési Divizio tekintetében kiilonosen:

o temetbket abrazold térkép és a temetdk rovid bemutatasa, elérhetéségeinek listaja,
nyitvatartasuk, irodai, pénztari nyitva tartas,

o temetések és a temetbkben zajl6 munkak listaja datum szerint,

o révid leiras és tajékoztatoé a szolgaltatasainkroél, temetéssel kapcsolatos tajékoztatasok.

A FOKETUSZ Kéménysepréipari Divizio tekintetében kiilonésen:

o tajékoztatd a szervezet hataskorérél és a kotelezé kémeényellendrzésrol
o szén-monoxid érzékeld vasarlasara iranyulé lehetdséget.

Budapesti Kozmiivek az engedélyeit, az Uzletszabalyzatat, panaszkezelési tajékoztatojat a honlapjan
és a személyes ugyfélszolgalatain kdzzéteszi.

FOGALOM-MEGHATAROZASOK

Békélteto testiilet:
tartdés alapon létrejott, a fogyasztdi jogvitak alternativ vitarendezeési eljaras keretében torténd
rendezésével foglalkozé szervezet, amelyet az e térvényben meghatarozott szerv (személy)
nyilvantartasba vett,

Fogyaszto:

a) az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljard természetes
szemeély, aki arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi
kommunikacio, ajanlat cimzettje;

b) a békéltetd testuletre vonatkozd szabalyok alkalmazasaban — a fogyasztoi jogvitak online
rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv médositasarol sz6l6, 2013.
majus 21-i 524/2013/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet alkalmazasanak kivételével — az
6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi kdrén kivil esd célok érdekében eljard, kilén térvény
szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz, lakasszovetkezet, amely arut vesz, rendel,
kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettje;
tovabba a mikro-, kis- és kdzépvallalkozas (a tovabbiakban egyutt: KKV), amely kbzszolgaltatast vesz
igénybe, vagy a kereskedelemrdl szolo torvény szerinti kiskereskedelmi tevékenység keretében
terméket vasarol, hasznal, igénybe vesz vagy a termékkel kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio,
ajanlat cimzettje;

c) a belsd piacon belll a vevé allampolgarsaga, lakéhelye vagy letelepedési helye alapjan torténd
indokolatlan tertleti alapu tartalomkorlatozassal és a megkulénbdztetés egyéb formaival szembeni
fellépésrél, valamint a 2006/2004/EK és az (EU) 2017/2394 rendelet, tovabba a 2009/22/EK iranyelv
modositasarol szo6l6, 2018. februar 28-i (EU) 2018/302 eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet [a
tovabbiakban: (EU) 2018/302 rendelet] alkalmazasaban az (EU) 2018/302 rendelet szerint vevének
mind&sulé vallalkozas,

Fogyasztoi érdekek képviseletét ellaté egyesiilet:

az egyesdulési jogroél szol6 torvény alapjan létrehozott egyesitilet, ha az alapszabalyaban meghatarozott
célja a fogyasztok érdekeinek védelme, e célnak megfelel6en legalabb két éve miikoddik, és természetes
személy tagjainak szama legalabb 6tven 6, tovabba az ilyen egyesliletek szovetsége,
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Fogyasztoéi jogvita:

Fgytv. alapjan fogyasztonak minésulé Ugyfél és a Budapesti Kézmivek koézotti adasvételi vagy
szolgaltatasi szerz6dés megkotéseével és teljesitésével kapcsolatos vitas ugy, valamint a a Fgytv.
alapjan fogyasztonak mindésilé lGgyfél és a Budapesti Kézmiivek kozott kildon megkotésre kerild
adasveételi vagy szolgaltatasi szerz6dés hianyaban a termék min&ségével, biztonsagossagaval, a
termékfelel6sségi szabalyok alkalmazasaval, a szolgaltatas minéségével 6sszefuggd vitas ugy.

Jogsérelem orvoslasa:

olyan intézkedés, amely arra koételezi a vallalkozast, hogy a rendelkezésre allé jogkodvetkezmén
alkalmazasaval orvosolja az érintett fogyasztok sérelmét, igy kulonosen kartérités fizetése, kijavi
kicserélés, arleszallitas, a szerz6dés megsziintetése vagy a kifizetett vételar visszatéritése, sérelmes hel
megszlntetése, a jogsértést megel6zo allapot helyreallitasa,

Kdzszolgaltatas:

olyan kozérdekl gazdasagi tevékenyseg, amely allami vagy onkormanyzati iranyitas és specialis jogi
szabalyozas ala tartozik, jelen Uzletszabdlyzat esetében a Budapesti Kézmiivek azon nevesitett
kbzszolgaltatasi tevékenységeinek dsszessége, amelyeket a Motv. és mas térvényi szintl(i szabalyozas
a Févarosi Onkormanyzat kotelezd feladataként régzit, és amelyek ellatasanak megszervezése a
Févarosi Onkormanyzattal kotott kdzszolgaltatasi szerzédés alapjan a Budapesti Kozmiivek feladata.

Panasz:

A panasz a Pkbtv. 1. §-anak (2) bekezdése értelmében olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy
érdeksérelem megszintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kuldonésen birésagi,
kozigazgatasi - eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Fogyasztoi panasz:

Budapesti Kézmiivek szolgaltatasi tevékenységével kapcsolatos olyan konkrét kifogast tartalmazé — a
Fgytv. hatalya ala tartoz6 — fogyasztéi kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszintetésére
irdnyul.

Ugyfél: az a természetes személy, tarsashaz és lakasszovetkezet, valamint jogi személy, gazdasagi
tarsasag, egyéni cég vagy egyeb szervezet, intézmény, aki/amely igénybe veszi a Budapesti Kézmivek
altal nyujtott szolgaltatast, vagy az egyes szolgaltatdsokkal kapcsolatban felkeresi a Budapesti
Kézmiveket.

Ugyfélmegkeresés:

minden olyan bejelentés, kérelem, érdekl6dés, panasz, kdzérdek(i bejelentés, amely a Budapesti
Kézmilvek ugyfélszolgalati csatornaira érkezik (telefonon, személyesen, irasban valamint interneten
keresztll kildonb6z6 elektronikus) a kdzszolgaltatassal, piaci szolgaltatassal és a hulladékgazdalkodasi
szolgaltatassal kapcsolatosan.

Kozérdekii bejelentés:

A Pkbtv. 1. §-anak (3) bekezdése értelmében olyan kériiményre hivja fel a figyelmet, amelynek
orvoslasa vagy megszlntetése a kbz6sség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kézérdeki
bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

Kozérdeki bejelent6:
Barki, aki kozérdekl bejelentéssel fordul a Tarsasaghoz.
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