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I. A szabályozás  célja  és hatálya

A  NIPÜF  Nemzeti  Ipari  Park  füemel+ető  és  Fejlesztő  Zórtkörűen  Működő

Részvénytórsasóg,  valamínt  OZ  óltala  léfrehozo+f  vagy  többségí  tulajdonóban  ólló

gazdasógi  tórsasógok  (+ovóbbiakban  együttesen:  Tórsasóg)  az  óllami  szervek

rnűködésébe  vetet+  közbizalom  növelése  érdekében,  elismerve  a  bejelentések

jelentőségé+  a mogónszektorban  és a közszféróban  működő  munkóltatók,  valamint  az

óllami  szervek  működésének  joblx'  tételében,  a 2023.  évi  XXV.  törvény  szerinti  panaszok

és  a  közérdekű  bejelentések  egységes,  hatékony  és ótlótható  kezelésének

eljórósrendjét,  valamint  a  panaszok  és  közérdekű  bejelentések  nyilvóntartósónak

szabólyaít  o jelen  Panaszkezelésí  és közérdekű  bejelen+ések  kezelésének  szabólyzatban

(tovóbbiakban:  Szabólyzat)  hatórozza  meg.

Jelen  szalx'lyozós  hah51ya  kiterjed  a NIPÜF Nemze+i  Ipari  Park  Üzemel+e+ő  és Fejlesztő

Zórtkörűen  Működő  Részvénytórsasóggal,  valamint  az óltala  létrehozott  gazdasógi

k'rsasógokkal  kapcsolatos  panasz-  és közérdekű  bejelentésekre.

Jelen  szabólyzat  a kiadós  napjón  lép  hatólyba  és visszavonósig  érvényes.

ll. Alapelvek

1. TeljeskörCí  kivizsgálásának  és  megválaszolásának  elve:  A Tórsasóg  jogszabólyí

kö+elezettségeinek  eleget  téve,  és felismerve  azt,  hogy  CÍ Tórsasóggal  szemben  felmerül+

panaszok  fonfos  ísmere+ekef  hordoznak  a  szerveze+  szómóra,  kimondja,  hogy

valamennyi  panaszt  teljeskörűen  kell  kivízsgólni  és megvólaszolni.  A Tórsasóg  a panaszok

kivizsgólósót  követően  köteles  olyan  vólaszt  adni,  amelyben  részlefesen  kitér  a panasz

teljeskörű  kivizsgólósónak  eredményére,  o  panasz  rendezésére  vagy  megoldósóra

vonatkozó  intézkedésre,  illetve  a panasz  elutasítósa  esetén  az elutasítós  indokóra.

2.  Megkülönböztetés  nélküli  elbÍrákSsának  elve:  A  Tórsasóg  a  panaszoka+  és  a

panaszosokat  mindenfojto  megkülönbözte+és  nélkül,  egyenlően,  egységesen,

ugyanazon  eljórós  keretében  és szabólyok  szerint  kezeli.

3. A közérthetŐség  elve:  A Tórsasóg  a vólaszt  közérthetően  fogalmazza  meg,  pontos,

szakszerű  és érdemi  - CI jogszabólyi  előírósoknak  megfelelő  - informóciót  nyújtva,  a

panaszkezelés  sorón  hasznólt  fogalmakot  köve+kezefesen,  egységes  módon

alkalmazva.  A vólaszban  Cí Tórsasóg  nem  kizórólag  a relevóns  jogszalx'lyhelyekre  vagy

o panasz  iórgyóro  vona+kozó  szerződési  feltétel,  szabólyzat  pontos  szövegére  hivatkozik,

hanem  azokat  röviden  értelmezi,  és vólaszót  elló+ja  azok  adott  ügyre  vonatkozó

alkalmazósónak  indokóval,  tovóblx'  egyszerű  és könnyen  érthető  nyelvezetet

hasznólva  kommunikól.

4. A tájékoztatás  elve:  A panaszok  kivízsgólósa  sorón  o Tórsasóg  CÍ panaszos+  - erre

irónyuló  kifejezett  kérésére  -  k'jékoz+atja  a vizsgólat  óllt'sóról.

5. Az együttműködés  efüe:  A Tórsasóg  törekszik  az ügyféllel  való  együttműködésre,

tovóbbó  a rugalmas  és segítőkész  bónósmódra  a panaszkezelés  +eljes  folyamata  sorón,
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így a panasztételkor,  a panasz  kivizsgólósa  sorón,  valamint  a vólaszadós+  köve+ően  is. A

Tórsasóg  a panaszkezelést  egyenletes  színvonalon  biztosítja  a panaszossal  fennólló

kapcsolat  +eljes tartama  alatt,  ennek  érdekében  förekszik  az együttműködő,  rugalmas,

segítőkész,  empa+ikus  magatar+ósra  a jogviszony  létrejöttét  megelőzően,  a jogviszony

fennóllósa  alatt  és annak  megszűnését  követően  felmerülő  problémók,  panaszok

kezelése  sorón  is, amely  mellett  az  érvényes  meghatalmazóssal  rendelkező

megha+almazott  eljórósót  is elősegíti.

6. A jóhiszemjség  és tisztesség  elve:  A Tórsasóg  o panaszok  kezelése  sorón  az ügyfél

jogaira  és kötelezettségeire  vonatkozóan  a jóhiszeműség  és tisztesség,  valamint  az  adott

helyzetben  óltalóbon  elvórható  magatartós  követelményének  jogszabólyban  rögzített

óltalónos  kereteit  szem  előtt  tartva  jór  el.

7. A transzparencia  elve:  A Tórsasóg  a panaszok  kezelését  megelőzően  és annak  sorón

egyarónt  fokozottan  biztosítja  a  közérthetőséget,  az  ótlóthatósógot,  volamint  a

kiszómíthatósógot.

llli  ÉrtelmezŐ  rendelkezések:

1. Panasz  olyan  kérelem,  amely  egyéni  jog-  vagy  érdeksérelem  megszüntetésére  irónyul,

és elintézése  nem  tarfozik  mós  -  így különösen  bírósógi,  közigazgatósi  -  eljórós  hatólya

aló és amely  a Tórsasóg  magatarh5sóva1,  tevékenységével,  szolgóltatósóval  vagy

mulasztósóval  szemben  merül  fel, melyben  o panaszos  egyértelműen  CI Tórsosóg  vagy

megbízoftjónak  a  Tórsasóg  érdekében,  nevében  és részéről  történő  eljórósót

kifogósolja.  A panasz  javaslatot  is tartalmazhat.  Nem  minősül  panasznak,  ha az  ügyfél  a

Tórsasógtól  óltalónos  tójékoztatós+,  véleményt  vagy  óllósfoglalóst  igényel.

2. Ponaszos  (o tovóbbiakban:  panaszos  vogy  ügyfél)  bórki  lehet,  így a Tórsasóggal

bórmely  jogviszonyba  kerülő,  szolgóltak'si  tevékenységét  igénybe  vevő  személy.

3. Panaszkezelési  felelős  a Tórsasóg  panaszkezeléssel  megbízott,  jogi  területen  dolgozó

tisztségviselője,  aki különösen  biztosítja  és ellenőrzi  a panaszok  hatékony  kezelésének

menetét,  CI szükséges  belső  informócióóramlóst,  vaíamint  a megfelelő  nyílvóntartóst  és

adatszolgóltatóst,  fovóbbó  aki a panaszkezelési  szabólyzat  betartósót  folyamatosan

ellenőrzi,  és a panaszkezelésre  vonatkozó  szabólyokkal,  irónymutatósokkal  összhangban

nem  ólló  eljórós  esetén  a szükséges  intézkedések  megtételét  kezdeményezi.

4. Közérdekű  bejelentés  olyan  körülményre  hívja  fel o Tigyelmet,  amelynek  orvoslósa

vagy  megszüntetése  a közösség  vagy  az egész  tórsadalom  érdekét  szolgólja.  A

közérdekű  bejelentés  javaslatot  is +ar+almazhat.
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IV. A panasz  és a közérdekű  bejelentés  módjai

1. SzÓban

a)  személyesen:  A Tórsasóg  1095  Budapest,  Soroksóri  út 30-34. szóm alatt

talólható  székhelyének  az ügyfelek  szómóro  nyi+va  ólló  helyiségében  hétfőtől

csü+örtökig  8 órótól  16 óróig,  pénteken  8 órótól  14 óróig.

2. írásban

a) személyesen  vagy  mós  ólföl  ótadott  irat  útjón,

b) postai  úton  l 095 Budapest,  Soroksóri  út 30-34.),

c)  elektronikus  levélben  (panaszkezeIes@nipuf.hu,  h+tp://www.inpark.hu

honlapon  a Panaszkezelés  címszó  alatt).

3. Az ügyfél  eljárhat  meghatalmazott  Útján. Ebben  az esetben  a meghatalmazóst

közokirafba  vagy  +eljes bizonyí+ó  erejű  magónokira+ba  kell foglalnia.  A panasz  vagy

közérdekű  bejelentés  képvíselő  vagy  meghatalmazott  útjón  történő  megtétele  /

benyújtósa  esetén  a Tórsasóg  vizsgólja  a képviselő  vagy  meghatalmazott  eljórósi

jogosultsógót.  A Tórsasóg  meghatalmazott  eljórósónak  elősegítése  érdekében  az 1.

szómú  melléklet  keretében  meghatalmazósmintót  bocsó+  rendelkezésre,  amely  egyben

a meghatalmazós  elengedhetetlen  íormaí  és tartaími  követelménymt  is far+almazza.  E

megha+almazós  a jelen  szabólyzat  mellékle+eként  a Tórsasóg  honlapjón  elek+ronikusan,

valamin+  a Tórsosóg  székhelyén  nyom+ato+t  formóban  elérhető.

4.  A  Társaság  az  ínternetes  honlapján  a  panasz  vagy  közérdekű  bejelentés

előterjesztésére  szolgóló  elérhetőségeket  feltünfefí  (panaszkeIes@rípuf.hu)  valamint

elérhetővé  +eszi jelen  szabólyza+ot.  E szabólyzat  a Tórsasóg  székhelyén  jól lótható  és

figyelemfelhívósra  alkalmas  módon  is elérhe+ő.

5. A Tórsasóg  elősegíti,  hogy  a panaszos  vagy  közérdekű  bejelentő  a bejelentés,

panasztétel  sorón  CÍ kifogósait  és azok  indokai+  az adott  beadvónyban  lehetőség  szerint

elkülöníte+ten,  lényegretörően  és felsorolósszerűen  rögzí+se.

V. A panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  felvétele,  nyilvántartása

1.  A  panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  iktatását  az érintett  szakmaí  +erület  az

iratkezelési  és ügyviteli  szabólyzot  ól+alónos  ügykezelési  eljórósa  szerint  végzi.

2. Valamennyi  panasz  és közérdekű  bejelentés  regisztróciós  és ügyintézési  folyamatóba

be kell vonni  a panaszkezelési  felelőst  is, aki figyelemmel  kíséri a panasz  ügyintézésével

kapcsolatos  hatóridőket,  ügyintézési  nyomvonalukat,  eredményességüket,  és a

panaszra  tör+énő  vólaszadóst.

3. Amennyiben  valamely  beadvóny  vonatkozósóban  kétség  merül  Tel arra

vonatkozóan,  hogy  a jelen  szabólyzat  szerint  kezelendő  panasznak  vagy  közérdekű

bejelentésnek  minősül-e,  akkor  ennek  megítélése  sorón  a  panaszkezelési  felelős

bevonósóval  szükséges  eljórni.
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4. A Tórsasóg  panaszkezelési  felelőse  a panasznak  vagy  közérdekű  bejelentésnek

minősülő  bejelentéseke+  nyilvóntartósba  veszi.

5. A felmerülő  panaszokat  és vagy  közérdekű  bejelentéseket-  amennyiben  ez

lehetséges  - helyben  és azonnal  orvosolni  kell, ilyen esetben  külön ügyintézési  eljórós

nem  indul.

6. A Tórsasóg  panaszkezelési  íelelőse  a beérkezett  panaszokat  és közérdekű

bejelen+éseke+  egységes  elvek  szerint  kialakított  és óttekinthető  rendszerben,

valamennyi  szakaszban  követhe+ően  nyilvóntartja,  vezeti  a ,,Panaszkezelési  és

Közérdekű  bejelentés  Lapot"  (2. szómú melléklet),  és a ,,Panaszügyek  és közérdekC'

bejelentések  nyilvóntartósi  fóblózatót".

7. A Tórsasóg  CI panaszokról  és a közérdekű  bejelentésekről,  valamin+  az  azok

rendezését,  megoldósót  szolgóló  intézkedésekről  nyilvóntartóst  vezet, amelyből  a

vólaszadósi  hatóridő  is egyértelműen  mególlapítható.

8. A panasz  és közérdekű  bejelentés  nyilvántartás  tartalmazza:

a) leírósót,  annak  fórgyót  képező  esemény  vagy  +ény megjelölését,

b) benyújtósónak  időpontjót,  módjót,

c) rendezésére  vagy  megoldósóra  szolgóló  intézkedés  leírósót,  elutasítós  esetén

annak  indokót,

d) a c) ponf  szerinti intézkedés  teljesítésének  hotóridejét  és a végrehajtósért

felelős  személy  megnevezésé+,  tovóbbó

e) a vólaszlevél  postóra  adósónak  - elektronikus  úton  megküldött  vólasz  esetén

az elküldés  -, a szóbelí  panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  kezelésének  dótumót,

amely  a megvólaszolós  időpontja  is egyben  a Tórsasóg  részéről.

9. A panaszkezelési  felelős  CI panaszokról  és közérdekű  bejelentésekről  vezetett

nyilvóntartós  alapjón  a panaszokat  és az azokban  foglalt  kifogósokat  folyamatosan

figyelemmel  kíséri, nyomon  követi,  összegzi  és észszerű időközönként  azokat  témójuk

szerint csopor+osítja,  CI panosz  vagy  közérdekű  bejelentés  okót  képező  tényeket  és

eseményeket  feltórja,  azonosítja,  szükség  esetén  korrekciós  eljóróst  kezdeményez,

megvizsgólja,  hogy  e +ények  és események  hatóssol  lehetnek-e  mt's  eljórósra,  termékre

vagy  szolgóltatósra,  valamint  összefoglalja  az  ismétlődő  vagy  rendszerszintű

problémókat,  jogi  kockózatokat,  tovóbbó  visszajelzést  ad  az érinte+t  szakterüle+  részére,

10. A panaszkezelési  felelős  aktívan  moni+orozza  o hozzó beérkezett,  a Tórsasóg

közreműködőivel  vagy  annak  megbízósa  alapjón  eljóró közvetítőkkel  összefüggő

panaszokat  és bejelentéseket,  tovóbbó  megfelelő  megelőző  és szükség  esetén

korrekciós  in+ézkedéseket  tesz az ügyfelek  érdekei  sérelmének  kiküszöbölésére.
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VI. A panasz  és a közérdekű  bejelentés  kivizsgálása

A panasz  vogy  közérdekű  bejelentés  kivizsgólósa  térítésmentes,  azért  külön  díja+ a

Tórsasóg  nem  szómít  fel. A panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  kivizsgólósa  az összes

vonatkozó  körülmény  figyelembevételével  történik,  a Tórsasóg  gondoskodik  az abban

foglalfakkol  kapcsola+os  összes  lényeges  ínformóció  és dokumen+um  beszerzéséről  és

megvizsgólósóról,  ideértve  szükség  esetén  az  eljóró  ügyintéző,  illetve  közvetítő

nyíla+kozatót  ís. Az  ügyinfézés  nyelve  a magyar.

A panasszal  vagy  közérdekű  bejelentéssel  kapcsolatos  vólasz+erveze+et  azon  üzleti

terület  készí+i el és küldi  meg  a panaszkezelési  felelős  részére  (legalóbb  a jelen  szobólyzat

szerinti  vóloszadósí  hatórídő+  megelőző  l 0 munkanappal),  majd  vóloszadósi  hotóridőn

belül  a ponaszos  részére,  amelynek  tevékenységére  / mulasztósóra  vona+kozott  a

panasz,  vagy  amelynek  tevékenységével/muIasz+ósóval  a panasz  kapcsolatos,  vagy

amely  területet  o  közérdekű  bejelentés  érintet+e.  A  teljeskörűen  összeóllíto+t

vólasztervezet  kézhezvéfelét  kővetően  a  panaszkezelésí  felelős  jóvóhagyósa  uk'n

küldhető  ki a VÓICISZ. A panaszkezelési  felelős  a vezérigazgatót  k'jékoztatja  a panaszra

vagy  közérdekű  bejelentésre  ado+t  vólasz  megküldéséről.  A panasszal  kapcsolatos

döntéshozafölban  nem  vehe+  részt  a Tórsasóg  olyan  munkavóllalója,  aki  a sérelmeze+t

in+ézkedésben  vagy  döntésben  rész+ vett.

A panaszt  és a panaszra  vagy  közérdekű  bejelentésre  adott  vólaszt  az  arra  adott  vóíasz

keltének  dótumótól  szómítot+  5 évig  megőrzi  a Tórsasóg,  és a tulajdonos  esetleges

kérésére  bemuta+ja.

A panaszosnak  vagy  bejelentőnek  a vólaszt  oly  módon  kell  megküldeni,  amely  alkalmas

annak  mególlapítósóra,  hogy  a küldeményt  a Tórsasóg  kinek  a részére  és milyen

értesítési  címre  küldte  meg,  emellett  amely  ké+séget  kizóróan  igazolja  a küldemény

elküldésének  tényé+  és időpontjót  is.

Ha a panasz+  nem  az eljórósra  jogosult  szervhez  tették  meg,  a panaszt  a beérkezésétől

szómított  nyolc  napon  belül  az eljórósra  jogosult  szervhez  ót kell tenni.  Az óttételről  a

panaszost  az  óttétellel  egyidejűleg  ér+esíteni  kell.

1. SzÓbeli  panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  és annak  azonnali  megvizsgálása

1.1. A személyesen  szóban  tett  panasz+  vagy  közérdekű  bejelentést  azonnal  meg  kell

vizsgólni,  és lehetőség  szerint  orvosolni  kell, amelynek  érdekében  a panaszt  vagy

közérdekű  bejelentés+  észlelő  munkavóllaló  a panaszkezelési  felelőst  (amennyiben  a

panaszkezelési  felelős  akadólyoztatott,  a jogi  terCilet  mós  munkatórsót)  haladéktalanul

értesíti  arról,  hogy  oz  ügyfél  személyes  panasztételi  vagy  bejelentési  jogóval  él.

L2.  A személyes  ügyintézés  alkalmóval  - ezirónyú  kérés  esetén  -  o Tórsasóg  elegendő

időt  és nyugodt  körülményeket  biztosít  a jelen  szabólyzat  óttanulmónyozósóra.

1.3. Szóbeli  panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  ese+én,  ha  annak  azonnali  kivizsgólósa

nem  lehe+séges,  a Tórsasóg  a panaszról  vagy  közérdekű  bejelentés  jegyzőkönyvet  vesz
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fel, és annak  egy  mósolati  példónyóf  a személyesen  közölt  szóbeli  panasz  vagy
közérdekű  bejelentés  esetén  az  Cigyfélnek  ótadja.

1.4. Amennyíben  az ügyfél  a szóbeli  panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  (azonnali)
kezelésével  nem  érf egye+,  o Tórsasóg  a szóban  bejelentetf  panaszról  vagy  közérdekű
bejelentésről  és az azzal kapcsola+os  óllóspontjóról  jegyzőkönyvet  vesz fel, annak
rnéísolati  példónyó+  a személyesen  közöl+ szóbeli  panasz  vagy  közérdekű  bejelentés
esetén  az ügyfélnek  ótadja.

L5.  Telefonos  panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  esetén  a Tórsasóg  munkavóllalója  a
bejelentőtől  a panasz  írósbeli  benyújtósót  kéri.

1.6.  A  panaszról  vagy  közérdekű  bejelentésről  felvett  jegyzőkönyv  legalóbb  a
következőket  tarfalmazza:

a) az ügyfél  neve,

b) az ügyfél  lakcíme,  székhelye,  illetve  amennyiben  szükséges,  levelezési  címe,

c) a panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  előterjesztésének  helye,  ideje,  módja,

d) az ügyfél  panaszónak  vagy  közérdekű  bejelentésnek  részletes  leírósa,  az  egyes
elemek  elkülönítetten  tör+énő  rögzffésével,  annak  érdekében,  hogy  az ügyfél
panaszóban  vagy  közérdekű  bejelentésében  foglalf  valamennyi  kiíogós,
bejelen+és  teljeskörűen  kivizsgólósra  kerüljőn,

e) (amennyiben  relevóns)  a panasszal  érintett  szerződés  szóma,  ügytől  függően
ügyfélszóm,

f) az ügyfél  óltal  bemu+ato+t  iratok,  dokumentumok  és egyéb  bizonyí+ékok
jegyzéke,

h) a jegyzőkönyv  felvételének  helye,  ídeje,

i) a Tórsasóg  neve  és címe.

2. Írásbeli  panasz  vagy  közérdekCí  bejelentés

2.1. Amennyiben  az ügyfél  az írósbeli  panaszót  vogy  közérdekű  bejelentését  nem  a
panaszkezelési  felelős  részére  adja  ó+ / küldi  meg,  haladékfölanul  +ovóbbítani  kell az+ a
panaszkezelési  felelős  részére.

2.2. A Tórsasóg  lehetővé  teszi, hogy  az ügyfél  az írósbeli  panasz  vagy  közérdekű
bejelentés  benyújtósóhoz  formanyomtafvónyt  alkalmazhasson  (a  tovóbbiakban:
íormanyomtatvóny).  A Tórsasóg  a íormanyomfö+vónyt  CIZ ügyfelek  szómórü  elé'rhetővé
teszi inferne+es  honlapjón  kereszfül  és a Tórsasóg  székhelyén  nyomtotot+  formóban  is.

2.3. A Tórsasóg  CÍZ  egyéb  formóban  benyújtott  írósbeli  panaszt  vagy  közérdekű
bejelentést  is beTogadja.

2.4. Személyesen  benyújtott  írósbeli  panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  esetén  CIZ ügyfél
megkapja  az  óltala  benyújto++  nyomtatvóny  egy,  az  ótvétel  igazolósóval  ellótott  erede+i
példónyó+.
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2.5. A Tórsasóg  CI panosszal  vagy  közérdekC'  bejelentéssel  kapcsolatos  indokolóssal

elló+ot+  vólaszót  (a 2.6.  pontban  megjelölt  esetet  kivéve)  az  ügyfél  óltal  megjelölt,  ennek

hiónyóban  a Tórsasóg  nyilvóntartósóban  szereplő  levelezésí  címre  küldi  meg  pos+aí

küldeményként.  Amennyiben  a posfai  kézbesítés  első  alkalommal  siker+elen,  a posföi

megküldést  a siker+elen  kézbesí+és+  követően  még  egy  alkalommal  meg  kell kísérelni.

2.6. Amennyiben  a panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  az ügyfél  ólföl  bejelentett  és a

Tórsasóg  óltal  nyilvón+artott  elektronikus  levelezésí  címről,  vagy  a  Tórsasóg  ólfal

üzemelte+ett,  kizóróíag  az űgyfél  óltal  hozzóférhefő  in+ernetes  portólon  keresz+ül  kerül+

megküldésre,  úgy  a Tórsasóg  a panaszro  vagy  közérdekű  bejelen+ésre  ado+t  vólaszót

elektronikus  úton  (CIZ érkezési  csatornójón)  küldi  meg  az ügyfél  részére  (az irónyadó

jogszabólyoknak  megfelelő  védelemmel  ellótva).  Kizóró  okok  fennóllósa  ese+én  a

panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  megvólaszolósót  megelőzően  a Tórsasóg  az  érkezési

csa+ornójón  tójékoztatja  az  ügyfele+,  hogy  vólaszót  postai  úton  küldi  meg  (amennyiben

postai  cím  nem  ('ll rendelkezésére,  annak  bekérését  is meg  kell tenní  ebben  az

üzenetben).  A Tórsasóg  panaszkezelésre  fenntarto+t  (panaszkezeIes@nipuf.hu)  e-mail

címére  küldö+t  írósbeli  panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  beérkezésének

visszaigozolósakor,  vagy  az ügyfél  kérésére  az egyéb  úton  benyújto+t  panasz  vagy

közérdekű  bejelentés  ese+én  is a  Tórsasóg  írósbeli  +ójékoztatóst  nyújt  a  kezelés

folyamatóról.

3.A  szóbeli  és az írásbeli  panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  benyÚjtásának  és

megválaszolásának  közös  szabályai

3. 1. A vólaszadós  sorón  a Tórsasóg  egyér+elműen  rögzíti  a vólaszlevélben  a panasz  vagy

közérdekű  bejelentés  azonosítósóra  szolgóló  adatot,  beérkezésének  időpontjót,

valamint  mellékletek  csatolósa  esetén  azok  felsorolósót,  egyértelmű  megjelölését.

3.2. Az írósbeli  és  a szóbelí  panasszal  vagy  közérdekű  bejelen+éssel  kapcsolatos,

indokolóssal  ellótott  óllóspon+ot  indokolatlan  késedelem  nélkül,  legkésőbb  annak

közlését  köve+ő  30 nap+óri  napon  belül  kell megküldeni  az ügyfélnek.  Amennyiben  e

ha+óridőn  belül  nem  adható  vólasz,  a Tórsasóg  a késedelem  okóról  a +udomósszerzést

követően  -  az  elin+ézés  vórha+ó  időpontjónak  és  a  vizsgólat  meghosszabbítósa

indokainak  egyidejű  megjelölésével  -  haladéktalanul  tójékoztatja  az  ügyfelet.  A panasz

vogy  közérdekű  bejelentés  elintézésének  ha+órideje  ebben  az  esetben  sem  haladha+ja

meg  a hat  hónapot.

3.3. A Tórsasóg  a panasz  vagy  közérdekű  bejelen+és  kezelése  sorón  érdemi,  kifejtő

vólaszadósra  +örekszik  a panaszban  megfogalmazott  valamennyi  kifogós  - tovóbbó

lehe+őség  szerint  a kifogósokkal  kapcsolatos  kérések  és kérdések  -  tekintetében.

3.4.  A Tórsasóg  a panasz+  vagy  közérdekű  bejelen+ést  elufösítja:

CI) a koróbbival  azonos  tartalmú,  ugyanazon  ügyfél  óltal  tett  ismételt  panasz,

b) az azonosíthatatlan  személy  vagy  névtelenül  +et+ panasz  vagy  közérdekű

bejelen+és,
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c) ha nyílvónvalóvó  vólik,  hogy  az ügyfél  rosszhiszeműen,  valótlan,  alaptalan
informóció  alapjón  +ett panaszt  vagy  közérdekű  bejelentést,

d) ha  az  ügyfél  sérelmezett  tevékenységéről  vagy  rnulasztósról  voló
tudomósszerzésétől  szómíto+t  haf  hónap  ufón  +erjesztette  elő  panaszót.

VII. A panasszal  és a közérdekCí  bejelentéssel  kapcsolatos  adatkezelés  szobályai

1. A panaszkezelés  és a közérdekű  bejelentés  kezelése  során  az ügyféltől  kért  adatok:

a) neve,

b) lakcíme,  székhelye,  levelezési  címe,  email  címe

d) értesítés  módja,

e) panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  leírósa,  oka,

f) panaszos  vagy  közérdekű  bejelenfő  igénye,

g) a panasz  vogy  közérdekű  bejelentés  alótómasztósóhoz  szükséges,  az ügyfél
birtokóban  lévő  olyan  dokumentumok  mósolata,  amelyek  a Tórsasógnól  nem
óllnak  rendelkezésre,

h) meghatalmazott  útjón  eljóró  ügyfél  esetében  érvényes  meghatalmazós,

i) a panasz  vagy  kőzérdekű  bejelentés  kivizsgólósóhoz,  megvólaszolósóhoz
szükséges  egyéb  adat.

Amennyiben  a panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  kivizsgólósóhoz  CI Tórsasógnak  az
ügyfélnél  rendelkezésre  ólló  tovóbbi  informócióra  van  szüksége,  haladéktalanul  felveszi
az ügyféllel  a kapcsola+of,  és beszerzi  azt.  Amennyiben  az ügyfél  a panaszóban  vagy
közérdekű  bejelentésében  o fentí  ada+okat  és informóciókat  nem  bocsótja  a Tórsasóg
rendelkezésére,  és ennek  köve+keztében

(i)

(ii)

az ügyfél  beazonosítósóra  a Tórsasóg  nem  képes,  hiónypótlósi  felhívóst
közöl  az ügyféllel  az arra  vonatkozó  figyelmeztetéssel,  hogy  a hiónypótlósi
felhívósban  foglal+  adatok  megadósónak  hiónyóban  o  Tórsasóg  a
panaszót  vagy  közérdekű  bejelentését  nem  tudja  megvólaszolní.

az ügyfél beazonosítósóra  a T6rsasóg képes,  azonban  a hiónyzó  adat  /
informóció  okón  a  panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  teljeskörű
megvólaszolósóra  nem  képes,  o Tórsasóg  a vólaszt  C) rendelkezésére  ólló
adatok  / informóciók  alapján  adja  meg  az ügyfél  részére,  jelezve  ezt
vólaszéíban,  amellett,  hogy  tójékoztatja  az ügyfelet  arról  is, hogy  o teljeskörű

vólasz  megadósóhoz  az ügyfél  részéről  milyen  adat  / informóció  hiónyzik
még.

2. Különős  figyelmet  kell fordítani  arra,  hogy  a személyes  adatok  védelméről  szóló
szabólyzat  rendelkezései  szerinf  az azonosík5s  céljóból  bekért  adatok  ne sértsék  az
ada+védelmi  előírósokat,  és ne szolgóljanak  mós,  az ügyek  regisztrólósón  kívüli egyéb
adatgyűjtési  cél+.

3. A Tórsasóg  CI kezelés  sorón  birfokóba  kerül+ személyes  adatokat  az 5 éves  megőrzési
idő  letel+ét  követően  törli  vagy  mós  módon  egyedi  azonosítósra  alkalmatlannó  teszi.

9



4. A  panaszt  vagy  közérdekű  bejelen+ést  benyújtó  ügyfél  adatai+  a  Tórsasóg  a

természetes  személyeknek  a  személyes  adatok  kezelése  tekintetében  történő

védelméről  és az ilyen adatok  szabad  óramlósóról,  valamin+  a 95/46/EK  rendelet

hatólyon  kívül  helyezéséről  szóló  európai  parlamenfí  és tanócsj  (EU) 2m6/679  rendele+

(2(]6.  óprilis  27.;  GDPR),  valamin+  oz  informóciós  önrendelkezési  jogról  és  az

informóciószabadsógról  szóló  2011.  évi CXII. +örvény  rendelkezéseinek  megfelelően

kezeli.

5. A  Tórsasóg  o  panaszt,  vagy  közérdekű  bejelentést,  tovóbbó  CI beszerzett

dokumentumoka+,  valamint  az  ügyfél  ada+ait  -  a  vonatkozó  jogszabólyoknak

megfelelően  - magas  szin+ű adatvédelmet  biz+osító  és vísszakereshető  módon  tar+ja

nyílvón.

VIII.  Panaszkezeléssel  és  a  közérdekCí  bejelentéssel  kapcsolatos  döntés  közlése

(válaszadás)

l. A Tórsasóg  CI panaszügyben  vagy  közérdekű  bejelentés  ügyében  hozott  érdemi

dön+ését  pontos,  közérthető  módon,  és egyértelmű  indokolóssal  ellótva,  írósba  foglalva

tovóbbítja  az ügyfél  részére  (kivéve,  ha a szóbeli  panasz  vagy  közérdekű  bejelentés

azonnaí  orvoslósra  került,  mely  esetben  ennek  meg+örtén+ét  CIZ ügyfél  /

meghatalmazottja  írósban  elismeri).  Vólaszóban  a Tórsasóg  részletesen  kitér  a panasz

vagy  közérdekű  bejelentés  teljes  körű kivizsgólósónak  eredményére,  a  vonatkozó

rendelkezésekre,  a panasz  rendezésére  vagy  megoldósóra  vonatkozó  intézkedésre,

ílletve  a panasz  vagy  közérdekű  bejelen+és  e1utasfü5so  ese+én  CIZ elu+así+ós  indokóra.

2. A panaszkezelési  felelőst  a panasszal  vagy  közérdekCí  bejelentéssel  kapcsolatosan

meghozott  döntésről  mínden  esetben  fójékoztatni  kell,  a  kapcsolódó  kele+kezet+

dokumentumok  egyidejű  ó+adósóval.

3.  Amennyiben  az érdemi  dönfést  kőzlő  dokumentum  jogszabólyra  hívafkozik,  a

jogszabólyhely  megjelölése  me11e4t annak  érdemi  rendelkezésé+  is ismertetni  kell. A

panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  tórgyótól  függően  (amennyiben  az relevóns)  a

döntés+  közlő  dokumentumnak  +artalmaznia  kell  a vona+kozó  szerződési  fel+étel,  illetve

szabólyzat  pontos  szövegé+  és  hívatkoznia  kell  az  ügyfélnek  kűldö+t  ese+leges

elszómolósokra,  és valamennyi,  koróbban  részére  +eljesí+et+  egyéb  tójékoztatósra.

4. A panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  elutasítósa  vagy  CÍ panasz,  közérdekű  bejelentés

kivízsgólósóra  jogszabólyban  előírf  30 napos  vólaszadósi  ha+órídő  eredménytelen  eltelte

esetén  CI Tórsosóg  tójékoz+a+ja  az ügyfelet,  hogy  jogvitója  rendezése  érdekében

bírósóghoz  fordulhat.

5. Az  ügyfelet  a  Tórsasóg  a jogszabólyi  előírósok  ese+én  az  azoknak  megfelelő

tójékozta+óssal  lótja  el.

6. A Tórsasóg  az  ügyfél  ilyen  fartalmú  külön  kérése  esetén  o formanyomtotvónyoka+  -  a

rendelkezésre  ólló  adatok  alapjón  dokumen+óltan  elektronikus  hozzóféréssel  rendelkező
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ügyfél  szómóra  elektronikus  úton,  mós  esetben  postai  úton  -  költségmentesen,
haladék+alanul  megküldi.

7. Amennyiben  az ügyíél  a  koróbban  előterjeszfett  a Tórsasóg  ól+al elutasított
panaszóval  vogy  kőzérdekű  bejelentéssel  azonos  fartalommal  ismételten  panaszt  vagy
közérdekű  bejelentést  terjeszt  elő, és a Tórsasóg  a koróbbi  óllóspon+jót  fenntortja,
vólaszadósj  kötelezettségét  a koróbbi  vólaszlevelére  történő  hivatkozóssal,  volamint  a
panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  elutasí+ósa  esetén  nyújtandó  tójékoztatós
megadósóval  is teljesí+he+i.

8. A ponasz vagy  közérdekű beielentés  alapjón  - ha alaposnak  bizonyul - gondoskodni
kell

a) a jogszerű  óllapof  heIyreóIIítósóról,iIIe+ve  oz egyébként  szükséges  intézkedések
megtéteíéről,

b) a feltórt  hibók  okainok  megszüntetéséről,

c) az okozott  sérelem  orvoslósóról  és

d) indokolt  esetben  a felelősségre  vonás  kezdeményezéséről.

IX. Panaszkezeléssel  és a közérdekCí  bejelentés  kezelésével  kapcsolatos  feladat-  és
felelősségi  körök

1. A szatx'lyzat  végrehajfósóér+  és naprakészen  +artósóért  a jogi  igozga+ó  felelős,
együ+tműködésben  a panaszkezeléssel  érinte++ szervezeti  egység  veze+ője  óltal  kijelölt
munkavóllalókkal.

2. A panaszkezelési  felelős  köteles

a) (panasz  vagy  közérdekű  bejelen+és  esetén)  panasz-  és közérdekű  bejelenfés
ügyenként  vezetni  a,,Panaszkezelési  és Közérdekű  bejelenfési  Lapot",

b)  (panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  esetén)  vezetni  a  ,,Panaszügyek  és
Közérdekű  bejelentések  nyilvóntartósi  tóblózatót",

c) a jelen szabólyza+ban részleteze+t egyéb  feladatait  végrehaitani.

3. Amennyiben  a Tórsasóghoz  olyan  panaszok  vagy  közérdekű  bejelen+ések  érkeznek,
amelyekből  visszatérő  problémók  vagy  rendszerproblémók  azonosíthatóak,  a
panaszkezelési  felelős  rendszeres  (legalóbb  negyedéves  gyakorisóggal)  tójékoztatóst
nyújt  a Tórsasóg  vezérigazgatója  részére  ezekről,  valamint  azon  lehetséges  kezelési
javaslatokról  és jogi  és működési  kockózatokról,  amelyek  révén  szükséges,  hogy  a
vezérigazgató  azonosífsa,  felmérje,  kezelje  és kontrollólja  a kockózatokat  és meghozza
a panaszok  okainak  megoldósó+  szolgóló  esetleges  dön+éseit.

X. A panasz-és  közérdekű  bejelentések  ügyintézésével  kapcsolatos  utÓlagos  teendők

1. A Tórsasóg  a panoszok  és közérdekű  bejelen+ések  nyilvóntartósóf  oly  módon  alakítja
ki, hogy  az -  szükség  szerint  - alkalmas  legyen  sta+isztikók  és kimuta+ósok  készítésére  is,
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amelyek  célja  többek  között  a  panasz-  és közérdekű  bejelen+ések  ügyintézése

hatékonysógónak  mérése.

2. A panaszkezelési  felelős  C) panaszokról  éves  gyakorisóggal  beszómol  a

vezérigazgatónak.

XI. A ponasz-  és közérdekű  beJelentéskezelési  tevékenység  ellenőrzése

A Tórsasóg  tulajdonosa  ellenőrzésí  tevékenysége  sorón  vizsgólhatja  a  panasz-  és

közérdekű  bejelentéskezelés  gyakorlatót  és jogszabólyoknak  való  megfelelőségél

tovóbbó  ellenőrzési  tevékenységének  ól+alónos  föpasz+ala+ai+  CI tevékenység

tovóbbfejlesztése  érdekében  nyilvónossógra  hozhatja.

XII. Záró  rendelkezések

1. A szabólyzatot  és annak  módosítósait  az operatív  és jogi  vezérigazga+ó-heIyettes

szakmai  ellenőrzését  követően  a vezérigazga+ó  adjo  kí.

XIII.  Melléklet

1. szómú  melléklet:  Megha+almazós  min+a  panasz  ügyintézéshez

2. szómú  melléklet:  Panaszkezelési  és Közérdekű  bejelentési  Lap
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l.  számú  melléklet

Meghatalmazás  minta

panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  ügyintézéshez

Alulírott

Név:

Születési  név:

Születési  hely  és idő:

Anyja  neve:

Lakcím:

(a tovóbbiakban:  Meghatalmazó),  mint  az alóbbi  személy/szervezet  részéről  eljóró

képviselő

Képviselt  jogi  személy/szervezet  (Cég)neve:

Székhelye:

Adószóma:

Cégjegyzékszóma  / nyilvóntark'si  szóma:  (a tovóbbiakban:  Tórsasóg)

a jelen  nyilatkozat  alóírósóval  meghatalmazom  az alóbbi  személyt

Név:

Születési  név:

Születési  hely  és idő:

Anyja  neve:

Lakcím:

(a tovóbbiakban:  Meghatalmazott),  hogy  helyettem  és nevemben  a Tórsasóg  előtt  a

Tórsasógot  érintő  alóbbi  panasszal  vagy  közérdekű  bejelen+éssel  összefüggésben  teljes

jogkörrel  eljórjon,  ennek  keretében  különösen  panaszt,  dokumen+umot,  nyila+kozatot  a

Tórsasóg  irónyóban  tegyen  / ótadjon,  hiónypótlóst  teljesítsen,  az eljórós  bórmely

szakaszóban  jognyilatkoza+ot  tegyen,  dokumentumot  ótvegyen,  vagy  ótadjon.  A

panasz  vagy  közérdekű  bejelen+és  tórgyónak  leírósa,  a  panasz  tórgyót  képező

esemény  / tény  megjelölése:

A jelen  meghatalmazós  addig  érvényes,  ameddig  a Meghatalmazó  azt  a Tórsasógnól

a megtétel  szerinti  formó+umban  vissza nem  vonja.

Meghatalmazó  alóírósa
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A fenti  meghatalmazóst  elfogadom:

Meghatalmazott  alóírósa

Kelf: (heIy),.........(év),...............  (hónap)

Előf+ünk,  mínt  fanúk  elő+t

1.Tanú  alóírósa:

Neve:

Lakcíme:

2.Tanú  alóírósa:

Neve:
fökcíme:

(nap)
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2. szómú  me1léklet

PANASZKEZELÉSI  ÉS KöZÉRDEKű  BEJELENTÉSI LAP

A panasz-ügyintézésí  vagy  közérdekű  bejelentési  tevékenységben  résztvevők:

A panasz-ügyintézés  vagy  közérdekű  bejelentés  megkezdésének  időpontja  és helye:

A panasz  vagy  közérdekű  bejelen+és  leírósa,  vagy  a nyormatvóny  ik+atószóma:

A panasz  elhórí+ósóra  vagy  közérdekű  bejelentés  kapcsón  tett  intézkedés:

felelős  terüle+  képviselője panaszkezelési  felelős

A panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  okót  képező  tények  és események:

A panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  okót  képező  tények  és események  hatósai  mós
eljórósokra:

A panasz  vagy  közérdekű  bejelentés  jövőbeni  megelőzésére  teendő  intézkedések
felsorolósa  és jóvóhagyósa:

Dótum:

felelős  +erület  képviselője

Az intézkedés  ellenőrzése:

Dótum:

panaszkezelési  felelős
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