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I A szabdlyozds célja és hatdlya

A NIPUF Nemzeti Ipari Park Uzemelteté és Fejleszté  Zartkdrlen MOkodo
Részvénytdarsasdg, valamint az dltala létrehozott vagy tébbségi tulajdondban allé
gozdasdgi tdrsasdgok (tovdbbiakban egyUttesen: Tdrsasdg) oz dllami szervek
mikddésébe vetett kdzbizalom ndveldse érdekében, elismerve a bejelenigsek
jelentéségét a magdnszektorban és a kdzszférdban miksédd munkaltatok, valamint az
allami szervek mikddésének jobbd tételében, a 2023. évi XXV. tdrvény szerinti panaszok
&s a kozérdek(G bejelentések egységes, hatékony és dllathatd  kezelésenek
eljarasrendjét, valamint a panaszok és kozérdekl bejelentések nyivantartdsanak
szabdlyait a jelen Panaszkezelési és kdzérdekl bejelentések kezelésének szabdlyzatban
(tovdabbiakban: Szabdlyzat) hatérozza meg.

Jelen szabdlyozés hatdlya kiterjied a NIPUF Nemzeti lpari Park Uzemeltetd és Fejleszt®
Zartkdrden MOkddS Részvénytdarsasdggal, valamint az dltala éfrehozott gazdasagi
tarsasagokkal kapcsolatos panasz- és kdzérdekl bejelentésekre.

Jelen szabdlyzat a kiadds napjdn lép hatdlyba és visszavondsig érvényes.

Il. Alapelvek

1. Teljeskér§ kivizsgdldsdnak és megvéilaszoldsénak elve: A Tdrsasag jogszabdlyi
ktelezettségeinek eleget téve, és felismerve azt, hogy aTarsasaggal szemben felmerdlt
panaszok fontos ismereteket hordoznak a szervezet szdmdara, kimondja, hogy
valamennyi panaszt telieskdrden kell kivizsgdini és megvdlaszolni. A Tarsasag a panaszok
Kivizsgdldsat kdvetden kdteles olyan valaszt adni, amelyben részletesen kiter a panasz
teljeskdrd kivizsgdldsdnak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsdra
vonhatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokdra.

2. Megkildnbéztetés nélkili elbirdldsdnak elve: A Tdrsasdg o panaszokat és a
panaszosokat mindenfajta  megkllénboztetés nélkil,  egyenlden, egységesen,
ugyanazon eljards keretében és szabdlyok szerint kezeli.

3. A kdzérthet8ség elve: A Tarsasdg a vdlaszt kdzérthetéen fogalmazza meg, pontos,
szakszerd és érdemi — a jogszabdlyi eléirdsoknak megfeleld - informdcidt nydjtva, a
panaszkezelés soran haszndlt  fogalmakat kdvetkezetesen, egységes mddon
alkalmazva. A valaszban a Tarsasdg hem kizérdlag a relevdns jogszabdlyhelyekre vagy
a panasz térgydra vonatkozd szerzédési feltétel, szabdlyzat pontos szdvegeére hivatkozik,
hanem azokat réviden értelmezi, és valaszat elidtja azok adott Ogyre vonatkozd
alkalmozdsdanak indokdval, fovdbbd egyszerd és kdnnyen érthetd nyelvezetet

haszndlva kommunikal.

4. A tdjékoztalds elve: A panaszok kivizsgaldsa sordn a Térsasdg o panaszost — erre
irdnyuld kifejezett kérésére - t&jékoztatia a vizsgdlat allasardl.

5. Az egyittmikodés elve: A Tarsasdg térekszik az Ogyféllel vald egyuttmikddésre,
tovdbbd a rugalmas és segitékész banasmédra a panaszkezelés teljes folyamata sordn,



igy a panasztételkor, a panasz kivizsgdldsa sordn, valamint a valaszaddst kdvetden is, A
Tarsasdg o panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositia a panaszossal fenndlld
kapcsolat teljes tartama alatt, ennek érdekében térekszik az egyUittmikdds, rugalmas,
segitOkesz, empatikus magatartdsra a jogviszony i6trejdttét megeldzéen, a jogviszony
fenndlidsa alatt és annak megszinését kdvetden felmerlld problémdk, panaszok
kezelése sordn is, amely mellett az érvénves meghatalmazdssal rendelkezd
meghataimazott eligrdsdt is elésegiti.

6. A j6hiszemiség és tisztesség elve: A Tarsasdig a panaszok kezelése sordn az Ugyfél
jogaira és kdtelezettségeire vonatkozdan ajohiszemUség és tisztesség, valamint az adott
helyzetben dltaldban elvérhatd magatartds kdvetelményének jogszabdlyban régzitett
dltaldnos kereteit szem eltt tartva jdr el.

7. A transzparencia elve: A Tarsasdg o panaszok kezelését megeldz8en és annak sordn
egyardnt fokozottan biztositia a kozérthetéséget, az atldthatésdgot, valamint a
kiszdmithatdsagot,

II. Ertelmezd rendelkezések:

1. Panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszintetésére iranyul,
és elintézése nem tartozik mads - igy kildndsen birdésdgi, kézigazgatdsi — eljaras hatélya
ald és amely a Tarsasdg magatartdséval, tevékenységével, szolgditatasaval vagy
mulasztas@val szemben merdl fel, melyben a panaszos egyérieimien a Tarsasag vagy
megbizotfianak a Tarsasdg érdekében, nevében é&s részér8l 16rténd  el@rasat
kifogdsolia. A panasz javaslatot is tartalmazhat. Nem minésul panasznak, ha oz Ugyfél o
Tarsasagtol dltalanes tdjékoztatdst, véleményt vagy dlldsfoglaldst igényel.

2. Panaszos (a fovdbbiokban: panaszos vagy Ugyfél) bdrki lehet, igy a Tarsasaggal
barmely jogviszonyba kerll6, szolgditatdsi tevékenységét igénybe vevé személy.

3. Panaszkezelési felel8s a Tarsasdg panaszkezeléssel megbizott, jogi terlleten dolgozéd
fisztségviseldje, aki kildndsen biztositia és ellendrzi a panaszok hatékony kezelésének
menetét, a szlkséges belsd informd&ciddramidst, valamint a megfeleld nyilvaniartdast és
adatszolgdltatdst, tovabbd aki a panaszkezelési szabdlyzat betartdsat folyamatosan
ellendrz, és a panaszkezelésre vonatkozd szabdlyokkal, rdnymutatésokkal dsszhangban
nem allé eljards esetén a szlkséges intézkedések megtételét kezdeményezi,

4, Kozérdek{ bejelentés olyan kdrliményre hivia fel a figyelmet, amelynek orvosldsa

vagy megszintetése a kdzbsség vagy oz egész tdrsadalom érdekét szolgdlia. A
kdzérdekl bejelentés javaslatot is tartalmazhat.



IV, A panasz és a kézérdekd bejelentés médjai
1. $z6ban

a) személyesen: A Tdrsasdg 1095 Budapest, Soroksdri Ot 30-34. szam alatt
taldlhaté székhelyének az Ugyfelek szamdara nyitva dllé helyiségében hétfGtdl
csUtortokig 8 ératol 16 ordig, pénteken 8 oratdl 14 ordig.

2. irasban
a) személyesen vagy mds dltal Gtadott irat Utjidn,
b) postai dton 1095 Budapest, Soroksdri Ut 30-34.),

c) elekironikus levélben (panaszkezeles@nipuf.hu, http://www.inpark.hu
honlopon a Panaszkezelés cimszd alatt).

3. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Ofjan. Ebben az esetben a meghatalmazést
k&zokiratba vagy telies bizonyitd erejl magdnokiratoa kell foglalnio. A panasz vagy
kdzérdekd bejelentés képviseld vagy meghatalimazott Ofjan torténd megtétele /
benyUjtdsa esetén a Tdrsasag vizsgdlia a képviseld vagy meghatalmazott eljdrdsi
jogosultsagdat. A Tarsasdg meghatalmazott eljGrasanak elésegitése érdekében az 1.
sz&dmU melléklet keretében meghatalmazasmintdt bocsat rendelkezésre, amely egyben
d meghatalmazas elengedhetetlen formai és tartalmi kdvetelményeit is fartalmazza. E
meghatalmazds a jelen szabdlyzat mellékleteként a Tarsasag honlapjén elekironikusan,
valamint a Tarsasag székhelyén nyomtatott formaban elérhetd.

4. A Tarsasdg az intemetes honlapjan o panasz vagy kdzérdekl bejelentés
eldterjesztésére szolgdld elérhetéségeket feltinteti (panaszkeles@nipuf.hu) valamint
elérhetévé teszi jelen szabdlyzatot. E szabdlyzat a Tarsasag székhelyén jol 1athatd és
figyelemfelhivasra alkalmas modon is elérhetd.

5. A Tdrsasag elésegfti, hogy a panaszos vagy kdzérdekl bejelenté a bejelentés,
panasztétel sordn a kifogésait &s azok indokait az adott beadvdanyban lehetdség szerint
elkildnitetten, 1ényegretéréen és felsorolasszerlen régzitse.

V.A pqnaéz vagy kozérdek( bejelentés felvétele, nyilvantartdsa

1. A panasz vagy kozérdekd bejelentés iktatasat oz érintett szakmai terClet oz
iratkezelési &s Ugyviteli szabdlyzat dlialdnos Ugykezelési eljdrésa szerint vegzi.

2. Valamennyi panasz és kézérdekl bejelentés regisztracios és Ugyintézesi folyamatdba
be kel vonni a panaszkezelési felelést is, aki figyelemmel kiséri a panasz Ugyintézesével
kapcsolatos  hatdridéket, Ugyintézési nyomvonalukat, eredményességiket, €s a
panaszra térténd vélaszaddst,

3. Amennyiben valamely beadvdny vonatkozdsdban kétség mer(i fel arra
vonatkozéan, hogy a jelen szabdlyzat szerint kezelendé panasznak vagy kézérdekU
bejelentésnek mindsil-e, akkor ennek megitélése sordn a panaszkezelési felelds
bevondsaval szUkséges elfjami.



4. A Tdrsasdg panaszkezelési felelése a panasznak vagy kdzérdekld bejelentésnek
mindsUIS bejelentéseket nyilvantaridsba veszi.

5. A felmer0l6 panaszokat és vagy kdzérdek( bejelentéseket— amennyiben ez

lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell, ilyen esetben kildn Ogyintézési eljdrdas
nem indul,

6. A Tdrsasdg panaszkezelési felelése a beérkezett panaszokat é&s kdzérdek(
bejeleniéseket egységes elvek szerint kiclakitott é&s attekinthetd rendszerben,
valomennyi szakaszban kdvethetden nyilvéntartja, vezeti a ,Panaszkezelési és
Kdzérdekl bejelentés Lapot” (2. sz&mU meliéklet), és a ,Panaszligyek és kdzérdek(
bejelentések nyilvantartdsi tabldzatdt”.

7. A Tarsasdg a panaszokrdl és a kbzérdek( bejelentésekrdl, valamint oz azok
rendezését, megolddsdt szolgdld intézkedésekrdl nyilvéntartast vezet, amelybdl a
vélaszaddsi hatéridd is egyértelmUen megdllapithato.

8. A panasz és kdzérdek( bejelentés nyilvantartds tartalmazza:
a) lefrdsat, annak targy &t képezd esemény vagy tény megjeldlését,
b} benyljtdsdnak idépontjdt, modjdt,
c) rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indok&t,

d) a c) pont szerinti intezkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtdsért
felelds személy megnevezését, tovabbd

e) a vdlaszlevél postara addsdnak ~ elekironikus Uton megkUlddtt valasz esetén
az elkdldeés —, a szébeli panasz vagy kbzérdekd bejelentés kezelésének ddtumat,
amely a megvdlaszolds iddpontia is egyben a Tarsasdg részérdl.

9. A ponaszkezelési felelés a panaszokrdl és kdzérdekd bejelentésekrdl vezetett
nyilvantartés alopjén a panaszokat és cz azokban foglalt kifogdsokat folyamatosan
figyelemmel kiseri, nyomon kdveti, dsszegzi és észszer( idékdzdnként azokat témdjuk
szerint csoportositfa, a panasz vagy kdzérdekl bejelentés okdt képezd tényeket és
esemeényeket feltdria, azonositja, szlkség esetén korrekcids eljcrdst kezdeményez,
megvizsgdlja, hogy e tények és események hatdssal lehetnek-e mds eljérdsra, termékre
vagy szolgdltatdsra, valamint &sszefoglalja oz  ismétiédd vagy rendszerszintl
problémdkat, jogi kockdzatokat, tovdbbd visszajelzést ad az érintett szakterllet részére.

10. A panaszkezelési felelds aktivan monitorozza o hozzd beérkezett, a Tdrsasdg
kézremUkoddbivel vagy annak megbizdsa alapjdn eliéré kdzvetitékkel dsszefliggs
panaszokat és bejelentéseket, tovabbd megfeleld megelézd és szikség esetén
korrekcids intézkedéseket tesz az Ogyfelek érdekei sérelmének kikUszdbdlésére.,



VI. A panasz és a kdzérdekd bejelentés kivizsgdlasa

A panasz vagy kézérdek( bejelentés kivizsgdlGsa téritésmentes, azért kUIdn dijat a
Tarsaség nem szémit fel. A panasz vagy kdzérdekd bejelentés kivizsgdldsa az Osszes
vonatkozd kadriimény figyelembevételével térténik, a Tarsasadg gondoskodik az abban
foglaltakkal kapcsolatos dsszes lényeges informacié és dokumentum beszerzésérdl és
megvizsgdldsardl, ideértve szUkség esetén az eljaro Ogyintézd, illetve kdzvetitd
nyilatkozatdt is. Az Ugyintézés nyelve a magyar.

A panasszal vagy kdzérdekd bejelentéssel kapcsolatos valasztervezetet azon Uzleti
terlet késziti el &s kildi meg a panaszkezelési felelds részére (legaldbb ajelen szabdlyzat
szerinti valaszaddsi hataridét megelézé 10 munkanappal), majd vélaszaddsi hatdriddn
belll a panaszos részére, amelynek tevékenységére / muiasztdsdra vonatkozott a
panasz, vagy amelynek tevékenységével/mulaszidsdval a panasz kapcsolatos, vagy
amely terOletet o kodzérdek( bejelentés érintefte. A teljeskdrlen Gsszedllitott
valasztervezet kézhezvételét kdvetben a panaszkezelési felelds jovahagydsa utan
kildhetd ki a vdlasz. A panaszkezelési felelds a vezérigazgatét tdjékoztatja a panaszra
vagy kézérdek( bejelentésre adott valasz megkildesérdl. A panasszal kapcsolatos
déntéshozatalban nem vehet részt a Tarsasdg olyan munkavdllaldja, aki a serelmezett
intézkedésben vagy déntésben részt vett.

A panaszt és a panaszra vagy kdzérdekd bejelentésre adott valaszt oz ama adott valasz
keltének datumatd! szamitott 5 évig megdrz a Tarsasdg, és a tulajdonos esetleges
kérésére bemutatia.

A panaszoshak vagy bejelentének a vélaszt oly modon kel megkUldeni, amely alkalmas
annak megdllopftasara, hogy a kildeményt a Tarsasag kinek a részére és milyen
értesitési cimre kildte meg, emellett amely kétséget kizdrdéan igazolja a klldemény
elkUldésének tényét és idépontjat is.

Ha a panaszt nem az eljérésra jogosult szervhez tették meg, a panaszt o beérkezésétdl
szamitott nyolc napon belll az elidrdsra jogosult szervhez at kell tenni. Az attételrdl a
panaszost az attétellel egyidejdleg értesiteni kell.

1. Szébeli panasz vagy kézérdek( bejelentés és annak azonnali megvizsgdldasa

1.1. A személyesen szdban tett panaszt vagy kézérdekd bejelentést azonnal meg kell
vizsgdini, &s lehetdség szerint orvosolni kell, amelynek érdekében a panaszt vagy
k&zérdekd bejelentést észleld munkavdliald a panaszkezelési feleldst (amennyiben a
panaszkezelési felelds akaddlyoztatott, a jogi terllet mds munkatdrsat) haladékialanul
&rtesiti arrdl, hogy az Ugyfél személyes panasztételi vagy bejelentésijogaval él.

1.2. A személyes Ugyintézés alkalmdval - ezirdnyU kérés esetén — o Tarsasdg elegendd
id6t és nyugodt kérilményeket biztosit a jelen szabdlyzat Gttanulimdnyozdsdra.

1.3. Szébeli panasz vagy kézérdekd bejelentés esetén, ha annak azonnali kivizsgdldsa
nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrél vagy kozérdekd bejelentés jegyz6kdnyvet vesz



fel, &s annak egy mdsolati példanydt a személyesen kdzdlt szébeli panasz vagy
kdzérdekd bejelentés esetén az Ugyfélnek &tadja.

1.4. Amennyiben az Ugyfél a szdbeli panasz vagy kézérdekd bejelentés (azonnali)
kezelésével nem ért egyet, a Tarsasdg a széban bejelentett panaszrél vagy kdzérdek(
bejelentésrdl es az azzal kapcsolatos dlidspontiardl jegyz8kdnyvet vesz fel, annak
mdsolati példanydt a személyesen kdzdlt szdbeli panasz vagy kdzérdek( bejelentés
esetén az Ugyfélnek dtadja.

1.5. Telefonos panasz vagy kézérdekl bejelentés esetén o Tdrsasdg munkavdllaidja o
bejelentdtdl a panasz irdsbeli benydjtasat kéri,

1.6. A panaszrdl vagy kodzérdekl bejelentésrél felvett jegyz8kényv legaldbb a
kbvetkezdket tartalmazzo:

a) az Ogyfél neve,
b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szUkséges, levelezési cime,
C) a panasz vagy kézérdekd bejelentés eléterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) oz Ogyfél panaszénak vagy kdzérdek( bejelentésnek részletes lefrdsa, az egyes
elemek elkllSnitetten t&rténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél
panaszdban vagy koézérdekl bejelentésében foglalt valamennyi  kifogds,
bejelentés teljeskdrlen kivizsgdldsra kerllion,

e) {amennyiben relevdns) o panasszal érintett szerzédés szama, Ugytdl fluggden
Ogyfélszém,

f) az Ogyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

h) a jegyzbkdnyv felvételének helye, ideje,

i) a Tarsasdg neve és cime.

2. irésbeli panasz vagy kézérdek bejelentés

2.1. Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli panaszét vagy kdzérdekd bejelentését nem a
panaszkezelési felelds részére adja at / kildi meg, haladéktalanul tovabbitani kell azt o
panaszkezelési felelds részére.

22. A TarsasGg lehetévé teszi, hogy az Ugyfél oz irdsbell panasz vagy kodzérdek(
bejelentés benyljtdsdhoz formanyomtatvanyt alkalmazhasson (o tovdabbiakban:
formanyomtatvdny). A Tarsasag o formanyomtatvényt az Ugyfelek szamdra elérhetéve
feszi infernetes honlapjan keresztUl és a Tdrsasdg székhelyén nyomtatott formdban is.

23. A Tdrsasdg oz egyéb formdban benyljtott irasbeli panaszt vagy kdzérdekd
bejelentést is befogadja.

2.4. Személyesen benydjtott rasbeli panasz vagy kézérdekd bejelentés esetén az Ogyfél

megkapja az ditala benydjtott nyomtatvény egy, az atvétel igazoldsaval ellétott eredeti
peéldanyat.



2.5. A Tarsasdg a panasszal vagy kézérdekd bejelentéssel kapcsolatos indokoldssat
elldtott vélaszat {a 2.6, pontban megjeldlt esefet kivéve) oz Ugyfél dltal megjeldlt, ennek
hidnydban a Tarsaség nyilvéntartdsaban szerepld levelezési cimre kUldi meg postai
kUldeményként., Amennyiben a postai kézbesités elsé alkalommal sikertelen, a postai
megkUldést a sikertelen kézbesitést kbvetden még egy alkalommal meg kell kisérelni.

2.6. Amennyiben o panasz vagy kézérdekd bejelentés az Ogyfél altal bejetentett és a
Tarsasag altal nyilvéantartott  elekironikus levelezési cimrdl, vagy a Térsasag dltal
tzemeltetett, kizardlag az Ugyfél dltal hozzdférhetd internetes portdlon keresztl kerllt
megkUldésre, Ugy a Tarsasdg o panaszra vagy kdzérdek bejelentésre adott vélaszat
elektronikus Uton (az érkezési csatorndjdan) kildi meg oz Ogyfél részére (az iranyado
jogszabdlyoknak megfeleld védelemmel ellatva). Kizaré okok fenndildsa esetén a
panasz vagy kdzérdekd bejelentés megvdlaszoldsat megeldzéen a Tarsasag az érkezési
csatorndjdn téjékoztatia az Ogyfelet, hogy valaszat postai Uton kildi meg {amennyiben
postai cim nem dll rendelkezésere, annak bekérését is meg kel tenni ebben oz
Uzenetben). A Térsaség panaszkezelésre fenntartoft (panaszkezeles@nipuf.hu} e-mall
cimére kildstt  irdsbeli  panasz  vagy kdzérdekd bejelentés beérkezésének
visszaigazolasakor, vagy az Ogyfél kérésére az egyéb (ton benyljtott panasz vagy
k&zérdekd bejelentés esetén is a Tarsasdg irasbeli tGjékoztatdst nyljt a kezelés
folyamatdrol.

3.A szébeli és az irdsbeli panasz vagy kézérdekl bejelentés benyljtasdnak és
megvdlaszoldsanak kézds szabdlyai

3.1. A vdlaszadds sordn a Tarsasag egyértelmien régzfi o vdlaszlevélben a panasz vagy
kozérdekd bejelentés azonosfidsara szolgdlé adatot, beérkezésének idéponijdt,
valamini mellékletek csatoldsa esetén azok felsoroldsat, egyértelmi megjeltlését.

39 Az irGsbeli és a szobeli panasszal vagy kdzérdeky bejelentéssel kapcsolatos,
indokoldssal eligtott dliéspontot indokolatlan késedelem nelkdl, legkésSbl annak
kdzZlését kdvetd 30 naptdr napon beldl kell megkUldeni az Ugyfélnek. Amennyiben e
hatdriddn beldl nem adhatéd vélasz, a Tarsasdg a késedelem okdrdl a tudomdsszerzést
kévetden — az elintézés vérhatd iddpontignak és o vizsgdlat meghosszabbitasa
indokainak egyide]d megjeldiésével - haladektalanul téjékoztatia az Ogyfelet. A panasz
vagy kdzérdekl bejelentés elintézésének hatarideje ebben az esetben sem haladhatja
meg a hat hdnapot.

33. A Tarsaség o panasz vagy kézérdek( bejelentés kezelése sordn érdemi, kifejtd
valaszaddsra torekszik a panaszban megfogaimazott valamennyi kifogds — fovdbbd
lehet&ség szerint a kifogdsokkal kapcsolatos kérések és kérdések — tekintetében.

3.4, A Tarsasag a panaszi vagy kdzérdekd bejelentést elutasitja:

a) a kordbbival azonos tartalmi, ugyanazon Ogyfél dltal tett ismételt panasz,
b) oz azonosithatatlan személy vagy névielentl tett panasz vagy kézérdek(
bejelentés,



c) ha nyiivdnvaldové vdalik, hogy az Ugyfél rosszhiszemUen, valdtlan, alaptalan

informacio alapjan tett panaszt vagy kézérdek( bejelentést,

d) ha oz UOgyfél sérelmezett tevékenységérdl vagy mulaszidsrél  vald

tudomasszerzesétél szamitott hat hénap utdn terjesztette el panaszat,

VIl. A panasszal és a kdzérdek( bejelentéssel kapcsolatos adatkezelés szabdiyai

1. A panaszkezelés és a kdzérdekl bejelentés kezelése sordn az Ugyfélidl kért adatok:
a) neve,

b) lakcime, székhelye, levelezési cime, email cime
d) értesités modja,

&) panasz vagy kézérdek( bejelentés lefrdsa, oka,
f) panaszos vagy kézérdekl bejelents igénye,

g} a panasz vagy kdzérdekd bejelentés aldtdmaszidsdhoz szlkséges, az Ugyfél
birtokdban 1évé olyan dokumentumok mdsolata, amelyek a Térsasdgndl nem
dlinak rendeikezésre,

h) meghatalmazott Utjdn eljérd Ugyfél esetében érvényes meghatalmazds,

i) a panasz vagy kozérdekl bejelentés kivizsgdldsdhoz, megvdlaszoldséhoz
szUkséges egyéb adat.

Amennyiben a panasz vagy kdzérdek( bejelentés kivizsgdldsdhoz a Tarsasdgnak az
Ugyfeinél rendelkezésre Gllé tovabbi informdcidra van szlksége, haladéktalanul felveszi
az Ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt. Amennyiben oz Ugyfél a panaszdban vagy
kbzérdekl bejelentésében a fenti adatokat és informdacidkat nem bocsatja a Tarsasdg
rendelkezésére, és ennek kdvetkeztében

(i)

(i)

az Ugyfel beazonositésdra a Tarsasdg nem képes, hidnypotdsi felhivast
kozdt az Ugyféllel az arra vonatkozd figyelmeztetéssel, hogy a hidnypdtidsi
felnivésban foglalt adatok megaddsdnak hidnydban o Tarsasdg a
panaszdt vagy kdzérdekd bejelentését nem tudja megvdlaszolni.

az Ugyfél beazonositaséra a Tarsasdg képes, azonban a hidnyzé adat /
informacié okdn o panasz vagy kdzérdekd bejelentés teljeskdrl
megvdlaszoldsdra nem képes, a Tarsasdg a valaszt a rendelkezésére Gllé
adatok / informdcidk alapjan adja meg az Ugyfél részére, jelezve ezt
valaszaban, amellett, hogy téjékoztatia az Ggyfelet arrdlis, hogy «a telieskdrd
valasz megaddasdhoz az Ugyfél részérél milyen adat / informacis hidnyzik
meég.

2. KUlonds figyelmet kell forditani arra, hogy a személyes adatok védelmérdl szdld
szabadlyzat rendelkezései szerint az azonositds céljdbdt bekért adatok ne sérisék az
adatveédelmi eldirasokat, és ne szolgdljanak mas, az Ugyek regiszirdldsdn kivil egyeb
adatgyjtési célf,

3. A Tdarsasdg a kezelés scrdn birtokdba kerllt személyes adatokat az 5 éves megdrzési
idS leteltét kbvetden 16l vagy mas médon egyedi azonositdsra alkalmatiannd tesz,



4, A panaszt vagy kozérdek( bejelentést benyljtd Ugyfél adatait a Tarsasdg a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése fekintetében torténd
védelmérdl és oz ilyen adatok szabad dramldsdrdl, valamint o 95/46/EK rendelet
hatdlyon kivil helyezésérdl sz6lé europai parlamenti &s tandcsi (EU) 2016/679 rendelet
(2016, Gprilis 27.; GDPR), valamint oz informdcids dnrendelkezési jogrd!l és az
informdciészabadsagrél szolé 2011, évi CXIl. térvény rendelkezéseinek megfelelben
kezeli.

5. A Tarsasdg a panaszt, vagy koézérdek( bejelentést, tovabbd a beszerzett
dokumentumokat, valamint az Ugyfél adatait - o vonatkozd jogszabdlyoknak
megfeleléen — magas szintl adatvédelmet biztosftd és visszakeresheté modon tartja
nyitvan.

VIil. Panaszkezeléssel és a kézérdek( bejelentéssel kapcsolatos ddntés kozlése
(vélaszadds)

1. A Tarsasdg a panaszigyben vagy kézérdekd bejelentés Ugyében hozott érdemi
déntését pontos, kdzértheté mbdon, és egyértelm( indokoldssal ellGtva, irdsba foglalva
tovabbitia az Ugyfél részére (kivéve, ha a szébeii panasz vagy kdzérdekd bejelentés
azonnal orvosldsra  kerOlt, mely esetben ennek megtdrténtét az ogyfél /
meghatalmazottja irdsban elismeri}. Valaszdban a Tarsasag részletesen kitér a panasz
vagy kézérdekl bejelentés telies k&r0 kivizsgdldsdnak eredményére, a vonatkozd
rendelkezésekre, a panasz rendezésére vagy megolddsdard vonatkozé intézkedésre,
iletve a panasz vagy kézérdekd bejelentés elutasitasa esetén az elutasitds indokdara.

2. A panaszkezelési felelést a panasszal vagy kozérdekd bejelentéssel kapcsolatosan
meghozott déntésrl minden esetben tdjékoztatni kell, a kapcsolodd keletkezett
dokumentumok egyidejd dtaddsdval.

3. Amennyiben az érdemi doéntést kézlé dokumentum jogszabdlyra hivatkozik, a
jogszabdlyhely megjeldlése mellett annak erdemi rendelkezését is ismertetni kell. A
panasz vagy kdzérdekd bejelentes targydtdl fuggden (amennyiben oz relevans) a
déntést kd216 dokumentumnak fartalmaznia kell a vonatkozé szerzédesi feltétel, iletve
szabdlyzat pontos szévegét és hivatkoznia kell oz Ogyfélnek kUIdott esetleges
elszdamoldsokra, és valamennyi, kordbban részére tefjesitett egyéb t&jékoztatasra.

4. A panasz vagy kézérdekU bejelentés elutasitdsa vagy d panasz, kézérdekd bejelentés
kivizsgdldsdara jogszabdlyban eldirt 30 napos valaszaddsi hatdridé eredménytelen eltelte
esetén a Tarsasag tdjékoztatia oz Ugyfelet, hogy jogvitdja rendezése érdekében
birésdghoz fordulhat.

5. Az Ugyfelet a Térsasdg a jogszabdlyi elSirdsok esetén az azoknak megfeleld
tajékoztatdssal dtja el.

6. A Tarsasag az Ugyfél ilyen tartalmu kilon kérése esetén a formanyomtatvényokat -a
rendelkezésre d@llé adatok alapjan dokumentditan elekironikus hozzaféréssel rendelkezd
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Ogyfél szdmdra elekironikus Oton, mds esetben postai Oton — kéliségmentesen,
haladéktalanul megkUldi.

7. Amennyiben az Ugyfél a kordbban elSteriesztett, a Tarsasdg dltal elutasitott
panaszaval vagy kézérdekd bejelentéssel azonos tartalommal ismételten panaszt vagy
kdzérdekl bejelentést terjeszi eld, és a Tarsasdg a kordbbi dligspontjat fenntartja,
valaszaddsi kételezettségét a kordbbi vélaszevelére 16rténd hivatkozdssal, valamint o

panasz vagy kdézérdekl bejelentés elutasitdsa esetén nyljtandd  tdjékoztatds
megaddsaval is teljesitheti.

8. A panasz vagy kdzérdeky bejelentés alapjan - ha alaposnak bizonyul - gondoskodni
kell

a} ajogszer( dilapot helyredliitasardl, iletve az egyébként szUkséges intézkedések
megteételérdl,

b) a feltart hibdk ckainak megszintetésérdl,

c) az okozott sérelem orvosl@sardl és

d) indokolt esetben a felelésségre vonds kezdeményezésérd!,

IX. Panaszkezeléssel és a kozérdek( bejelentés kezelésével kapcsolatos feladat- és
felelosségi kérék

1. A szabdlyzat végrehajtdsdért és naprakészen tartdsdért o jogi igazgatd felelds,
egyUttmUk&désben a panaszkezeléssel érintett szervezet egység vezetdje Altal kieldlt
munkavdllaldkkal.

2. A panaszkezelési felelds kdteles

a} {panasz vagy kbzérdekl bejelentés esetén) panasz- &s kézérdekd bejelentés
Ugyenként vezetni a ,,Panaszkezelési és Kézérdekd bejelentési Lapot”,

b) (panasz vagy kdézérdek( bejelentés esetén) vezetni a wPanaszigyek és
Kdzérdekd bejelentések nyilvantartdsi tdbldzatat”,

c) d jelen szabdlyzatban részletezett egyéb feladatait végrehajtani,

3. Amennyiben a Tarsasdghoz olyan panaszok vagy kdzérdekd bejelentések érkeznek,
amelyeklodl visszatéré problémdk vagy rendszerproblémdk azonosithatéok, o
panaszkezelssi felelds rendszeres {legaldbb negyedéves gyakorisdggal) tdjékoztatdst
nyUjt o Térsasdg vezérigazgatdja részére ezekrdl, valamint azon lehetséges kezelési
javaslatokrdl &s jogi €s mUkddési kockdzatokrdl, amelyek révén szUkséges, hogy a
vezérigazgatd azonositsa, felmérie, kezelie és kontrolldlia a kockdzatokat és meghozza
a panaszok okainak megolddsdt szolgdlé esetleges ddntéseit,

X. A panasz-és kdzérdekl bejelentések ligyintézésével kapcsolatos utélagos teend8k

1. A Tarsasdg a panaszok és kdzérdekd bejelentések nyilvantartdsat oly médon alakitja
ki, hogy az - szUkseg szerint - alkalmas legyen statisztikdk &s kimutatdsok készitésére is,
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amelyek célja tébbek k&zott o panasz- és kdzérdek( bejelentések Ugyintézése
haitékonysagdnak mérése.

2. A panaszkezelési felelds ¢ panaszokrdl éves gyakorisdggal beszémol a
vezérigazgaténak.

X1. A panasz- és kézérdek( bejelentéskezelési tevékenység ellenGrzése

A Tarsasdg tulajdonosa ellendrzési tevékenysége sordn vizsgdlhatja a panasz- és
kdzérdek( bejelentéskezelés gyakorlatat és jogszabdlyoknak valé megfeleléséget.
tovabbd ellendrzési  tevékenységének dltaldnos tapasztalatait tevékenység
tovabbfejlesztése érdekében nyllvanossagra hozhatja.

XIl. Zaré rendelkezések

1. A szabdlyzatot és annak mddositdsait az operativ &s jogi vezérigazgaté-helyettes
szakmai ellenérzését kdvetden a vezérigazgatd adja ki

Xlil. Melléklet

1. sz&muU melléklet; Meghatalmazds minta panasz Ugyintézéshez

2 s7amU melléklet: Panaszkezelési és Kézérdekd bejelentési Lap

12



. szdmuU meliéklet

Meghatalmazdas minta
panasz vagy kézérdek( bejelentés Ggyintézéshez

Alulirott

Név:

SzUletési név:

SzUletési hely é&s idé:

Anyja neve:

Lakcim:

(a tovabbiakban: Meghatalmazd), mint az aldiobi személy/szervezet részérdl eljdrd
képviseld

Kepviselt jogi személy/szervezet (Céglneve:

Székhelye:

Addszdma:

Cegjegyzékszéma / nyitvantartési szima: (a tovabbiakban: Térsasdg)
a jelen nyilatkozat aldirGséval meghatalmazom az aldbbi személyt
Név:

SzUletési név:

Sz0letési hely és idd:

Anyja neve:

Lakelm:

(a tovabbiakban: Meghatalmazott), hogy helyettem és nevemben a Tarsasdg eléit o
Tarsasagot érinté aldbbi panasszal vagy kdzérdekd bejelentéssel dsszefliggésben teljes
jogkarrel eljcrjon, ennek keretében kildndsen panaszt, dokumentumot, nyilatkozatot a
Tarsasag irdnydban tegyen / Gtadjon, hidnypdtlidst teliesitsen, az eljards barmely
szakaszdban jognyilatkozatot tegyen, dokumentumot dtvegyen, vagy dtadjon. A
panasz vagy kozerdekld bejelentés targydnak lefrdsa, a panasz targydt képezd
esemeny / tény megjeldlése:

A jelen meghatalmazds addig érvényes, ameddig a Meghatalmazé azt a Tarsasagndl
a megtétel szerinti formdtumban vissza nem vonja.

Meghatalmazdé aldirdsa
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A fenti meghatalmazdst elfogadom:

El&TUNk, mint tandk elétt

1.Tand aldirdsa:
Neve:
Lakcime:

2.7any aldirdsa:
Neve:

Meghatalmazott aldirdsa

Lakcime:

-----------------------
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2.52ama melléklet

PANASZKEZELES| ES KOZERDEK( BEJELENTESI LAP
A panasz-Ugyintézesi vagy kozérdekl bejelentési tevékenységben részivevsk:

A panasz-Ugyintézés vagy kézérdekd bejelentés megkezdésének idépontja és helye:

A panasz vagy kbézérdekd bejelentés leirdsa, vagy o nyomtatvany iktatészama:

A panasz elhdritdsara vagy kdzérdekd bejelentés kapesdn tett intézkedés:

.......................................................................

felelds terllet képviselbje panaszkezelési felelds
A panasz vagy kdzérdekd bejelenfés okd’r képezd tények és események:

A panasz vagy kdzérdekl bejelentés okdt képezé tények és események hatdsai mas
elidrdsokra:

A panasz vagy kézérdekl bejelentés jBvbeni megelézésére teendd intézkedések
felsorolésa és jovahagydsa:

D&tum:

felelSs terllet képviseldje

Az intézkedés ellendrzése:
Datum:;

..............................

panaszkezelési felelSs
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