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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Bevezetés

Térsasagunk az tigyfelek, alvallalkozok, kiilsé személyek, munkavégzésiink soran érintett
tarsasagok, tarsashazak, természetes személyek, valamint barmely mas személyek
panaszainak kezelése soran a tevékenységére vonatkoz6 rendelkezéseknek, az azokban
meghatarozott kotelezettségeknek megfelelve jar el.

A panasziigyintézés alapelve, hogy a tarsasagunk tevékenységével szemben felmeriilt
panaszok fontos ismereteket hordoznak szamunkra, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak,
elemzésének és értékelésének rendjét szervesen beépitettiik a tevékenységilinkbe. Minden ligy
egyedi eset, altalanos, sémak nem alkalmazhatoak, ennek megfelelden kell az egyes
panaszokat kezelni.

Térsasagunk a panasziigyintézés attekinthetdsége érdekében készitette el jelen panaszkezelési
szabalyzatat, amelyben a panasziigyintézés minden eldre lathatd 1ényeges feltételére kitér.

1. Alapfogalmak:

1.1. A panasz: Tarsasagunk, munkavallaloink, vagy barmely mas modon foglalkoztatottak,
iigyfeleink, vagy a tarsasagunk alvéllalkozéinak tevékenységével, szolgaltatasaval, ezek
mulasztasaval, barmind kdrokozasaval szemben felmeriilé6 minden olyan egyedi kérelem vagy
reklamécio, amelyben a panaszos tarsasagunk, vagy a tarsasdgunk altal megbizott mas
vallalkozo, személy, képviseld eljarasat kifogasolja, és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmil igényét megfogalmazza.

Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél tarsasagunktol altalanos tajékoztatast, véleményt
igényel.

Ugyfél a Megrendeld, barmely fogyaszto, tarsasagunk szolgaltatasara jogosult mas személy,
vagy érintett harmadik fél.

1.2. A panaszos

Panaszos lehet az ligyf¢él, illetve egyéb természetes személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki tevékenységiink
sordn érintett, ¢s a minket képviseld személyek magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozoan panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal adott irat Uitjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozli vagy kozolte.

1.3. panasziigyintézést ellato szakmai teriilet meghatarozasa

A panasziigyintézés rendje illeszkedik tarsasagunk szervezeti felépitéséhez, sajatossagaihoz.
A panaszkezelés soran eljar6d személy jogosult arra, hogy tarsasagunk barmely mas szervezeti
egységétol, a panasszal érintett teriilet vezetdjétol, projekt alvallalkozoitdl, dolgozotol
informaciot, adatot vagy tajékoztatast kérjen a panasz megvalaszoldsa érdekében.

1.4. Panaszkezelési iranyelveink
Térsasagunk kiemelten fontosnak tartja, hogy egyiittmiikddjon az tigyfelekkel a panasztételt



megelézden, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast kdvetden,
panaszkezelési eljardsunkat is ennek megfelelden alakitottuk ki.

A panaszkezelési eljaras soran tarsasagunk a kolcsonos johiszemiiség és tisztesség, valamint
az adott helyzetben altalaban elvarhat6 magatartds szerint jar el.

Panaszkezelési eljarasunk soran tarsasagunk elsddleges célja, hogy megeldzze, felismerje és
megfelelden kezelje az ligyfél és a tarsasagunk kozott esetlegesen felmeriild tovabbi
érdekellentétet, valamint megel6zze az esetleg bekdvetkezd tjabb panaszokat.
Panaszkezelési tevékenységiink soran tarsasagunk a transzparencia elvét alkalmazza annak
érdekében, hogy az tligyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati
lehetdségeiket kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megel6zden és az
eljaras egésze alatt tarsasdgunk fokozottan biztositja a kdzérthetdséget, az atlathatdsagot,
valamint a kiszdmithatosagot.

A panaszkezelés soran tarsasagunk gy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez
mérten elkertilhetd legyen a jogvita kialakulésa.

A panaszkezelés soran a természetes személyek adatainak kezelésekor betartjuk és betartajuk
a GDPR alapelveit.

2. A panasz benyujtasa és annak lehetoségei:

A panasz benyujtasara tdrsasagunk tobb valaszthato lehetdséget biztosit.

A panaszkezelés soran az ligyfél eljarhat meghatalmazottja utjan is. Amennyiben az tigyfél
meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii
maganokiratba kell foglalni, melynek kdvetelményeit a Ppt. hatdrozza meg.

Térsasagunk mindent megtesz annak érdekében, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl.
tavoli lakohely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a
panasz benyUjtasaban, ezért a panasz elektronikus uton, interneten is tovabbithato.

2.1. Szébeli panasz

a) A személyesen, Titkarsdgunkon munkanapokon 10 6ratol 14 6raig terjeszthetd be,
eldzetesen egyeztetett iddpontban.

b) A telefonon k6zolt szobeli panasz Titkarsagunkon munkanapokon 10 6ratdl 14 oraig
terjeszthetd eld.

Térsasagunk a személyes ligyfélfogadason torténd személyes iigyintézés iddpontjanak
elézetes lefoglalasara elektronikusan és telefonon keresztiil lehetdséget biztosit, és az igényelt
személyes tigyfélfogadasi iddpontot az erre vonatkozd igény bejelentésének napjatol szamitott
6t munkanapon beliil biztositja.

Amennyiben a panasz valamely kiilsé munkateriileten értelmezhetd, a személyes ligyintézést
Térsasagunk a helyszinen is biztositja a minél hatékonyabb, gérdiilékenyebb, a panasztevd
érdekeit is biztosito ligyintézés érdekében.

2.2. Irasbeli panasz:

a) Titkarsagon személyesen, illetve mas altal atadott irat Gitjan
tehetik meg panaszukat.

b) székhelycimiinkre lehet postai iton megkiildeni a panaszt.
c) Elektronikus eléréssel

d) Telefaxon

3. A panasz rogzitése és nyilvantartasa

3.1. A panasz rogzitése

3.1.1. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén Tarsasagunk biztositja az ésszerli varakozasi
id6n beliili hivasfogadast és ligyintézést, és minden, az adott helyzetben altaldban elvarhatot
megtesz annak érdekében, hogy biztositsa a hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott
legrovidebb idon beliil a hivasfogadasat és az ligyintézést.



Az ligyintéz0 a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja, vagy a
megfeleld ligyintéz6hoz, annak eredménytelensége utan a panasszal érintett teriilet
vezetdj¢hez kapcsolja. Amennyiben a panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, amely
tarsasagunk munkdjabol adédodan lehetséges, vagy a kivizsgalads nem vezet eredményre, vagy
ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet tarsasagunk a panaszrol jegyzokonyvet vesz
fel, vagy karigény bejelentd lapot tolt ki, és errdl egyidejiileg tajékoztatja az tigyfelet.

Ezt kdvetden a felvett dokumentumot atadja az érintett teriilet vezetdjének, tovabbi
ligyintézésre.

3.1.2. Személyesen kozolt szobeli panasz esetén Téarsasdgunk a szobeli panaszt azonnal
megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja, am ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, vagy ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért
egyet tarsasagunk a panaszrol jegyzOkonyvet, vagy karigény bejelentd lapot vesz fel, és annak
egy masolati példanyat a panaszosnak atadja és egyidejlileg tajékoztatja az ligyfelet a panasz
tovabbitasarol az érintett teriilet vezetdje, vagy projektvezetdje felé, a teriilet vezetdjének, az
iigyvezetonek az értesitése mellett.

3.1.3. Postai levélben, email-ben vagy faxon kozolt irasbeli panasz esetén Tarsasagunk a
panaszt panasznyilvantartasban rogziti, majd a panaszost a telefonhivasban/levélben/email-
ben, megfelelé adatok hidnyaban, &m postacim ismeretében levélben tdjékoztatjdk a panasz
beérkezésérol, és tovabbi ligyintézésrol.

3.2. A panasz nyilvantartasa

Térsasagunk az tigyfelek panaszair6l, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalod
intézkedésekrdl nyilvantartast (a tovabbiakban: panasznyilvantartas) vezet, a
dokumentumokat kiilon dossziéban, panaszonként tartja nyilvan.

Amennyiben a panasz sulyossaga, vagy az ligyvezetd utasitasa alapjan sziikséges,
Térsasagunk biztositasi tizletkotdjét is értesiteni kell.

Térsasagunk mind a szdban, mind pedig az irdsban eldterjesztett panaszt rogziti a
panasznyilvantartasban. Ez a nyilvantartas tartalmazza:

a) A panasz leirasat, annak targyat képezo esemény vagy tény megjeldlését.

b) A benytjtas id6pontjat.

c) A panasz kivizsgalasara, rendezésére vagy megolddsara szolgalo intézkedések leirasat,
elutasitas esetén annak indokait.

d) A panaszkezelés végrehajtasért felelds személy megnevezését, amennyiben lehetséges, a
végrehajtas hataridejét.

e) A panasz rendezését.

4. A panasz ligyintézése

Béarmely panaszt, de kiilondsen a telefonos vagy szobeli panaszokat — amennyiben ez
lehetséges — helyben és a legrovidebb idén beliil orvosolni kell. Amennyiben ez

nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni
kell a panaszrol felvett jegyzokonyv vagy karbejelentés szabalyozott és a szervezeti
hierarchiaban kdvethetd tovabbitasarol.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes. A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozd koriilmény
figyelembevételével torténik.

Térsasagunk a panaszt részletesen kivizsgalja, €s a panasziigyben hozott érdemi dontését
pontos, kozérthetd és egyértelmii indokolassal ellatva legkésobb az irasbeli panasz
beérkezését, illetve a szobeli panasz megtételét kovetd 30 naptari napon beliil kiildi meg a
panaszosnak.

Ha a vélaszadasi hatarid6t valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, (pl. biztosito altal
torténd kivizsgalas, ligyvédi bevonds, szakérté megbizasa stb.), errdl Tarsasagunk tajékoztatja
a panaszost az indok pontos megjelolésével.



Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg tarsasdgunk tdjékoztatja a panaszost arrol, hogy
amennyiben a panasz kezelésével nem ért egyet, illetve ha tarsasagunk a panaszt elutasitja, a
panaszosnak milyen jogorvoslati lehetdsége van.

A panasziigyintézés nyelve a magyar.

Amennyiben sziikséges, a panaszrol a Megrendeldt, ha érintett hivatalos szerv is van, azt is
értesiteni kell, majd a rendezést kdvetden a rendezésrdl is.

5. Panaszkezeléssel kapcsolatos adatok kezelése

Térsasdgunk a panaszkezelés soran kiilondsen, de nem kizarélagosan a kovetkezd adatokat
kérheti a panaszostol: elsésorban az elérhetdségét, azonositasat, kapcsolattartds modjat.
Természetes személy esetén a személyi azonosito adatai: név, lakcim, levelezési cim, mobil
stb., a panaszhoz kapcsolddé valamennyi, érdemben sziikséges adat, meghatalmazas esetén
mindent, ami a meghatalmazas jogszeriiségének igazolasédhoz sziikséges.

Jogi személy, tarsasag, vallalkozd esetében név, székhely, addszdm, nyilvantartasi szam,
eljaro személy jogosultsaga (cégképviseld, meghatalmazott, azokat igazol6 dokumentumok).
Panasszal érintett targy, gépjarmd, ingatlan stb. adatai.

Ertesités modja, eszkozei, adataik.

Panasz leirasa, oka

Panaszos igénye

Panasz alatamasztasdhoz sziikséges, a panaszos birtokaban 1évé dokumentumok masolata

A panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat

Karrendezés esetén tovabbi adatok is bekérhetok, maganszemély adéazonosito jele (kifizetoi
kotelezettség), személyes azonositds kérése, azok rogzitése a kifizetési bizonylat részeként.

Térsasdgunk a panaszt benyjté személy személyes adatait a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl szol6 az Eurdpai
Parlament €s a Tandcs 2016. aprilis 27-1 (EU) 2016/679 Rendelet (altalanos adatvédelmi
rendelet), valamint az informécios dnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szolo
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli és tartja nyilvan.

Térsasdgunk a panaszt és az arra adott valaszt, igy az abban szereplé személyes adatokat a
jogszabalyi eldirasoknak megfelelden 6rzi meg (pl. szamviteli bizonylatok drzési
kotelezettségének megfelelden).

Az adatkezelés tovabbi szabdlyait, és az érintetti jogokat az adatkezelésre vonatkozo
tajékoztatd, valamint a honlapunkon talalhaté Adatvédelmi szabélyzat tartalmazza.

6. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teendok

Térsasdgunk a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére, amelyek célja tobbek kozott a
panasziigyintézés hatékonysaganak mérése, tovabbi panaszos esetek eléfroduldsanak
megeldzése, stb.

Az elemzések elsddleges célja a panasziigyekbdl levonhaté tapasztalatok beépitése a
szolgaltatasi folyamatba. Tarsasagunk a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a
fogyasztoi igényekre és az lizletpolitikank fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel
folyamatosan fejleszti.
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