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Panaszkezelési Szablyzat Hathlyos: 2020. oktber 1-t|

1.2.

1.3.

1.4.

2.2,

2.3.

A Szabalyzat célja

A Kisalféldi Erdégazdasig Zrt. (a tovabbiakban: , Tarsasag”) a panaszokrdl és a
kozérdekil bejelentésekrdl sz6l6 2013, évi CLXV. torvényben, a kbziulaidonban Gllo
gazdasdgi tdrsasdgok takarékosabb niitkodésérsl szolo 2009, évi CXXTI, torvényben,
valamint a kbztulajdonban allé gazdasigi tdrsasagok belsé kontrollrendszerérdl szold
339/2019.  (X11.23.) Kormanyrendelet 7. §anak (2) bekezdésében foglalt
rendelkezéseknek eleget téve fogadja és kezeli a hozzd beérkezd panaszokat.

A Térsaség a panaszok hatékony; atlathatd €s gyors. kezelésének eljardsardl, a

panasziigyintézés modjardl, valamint a nyilvéntartds vezetésének szabalyairl a jelen:
szabilyzatot (a tovabbiakban: ,,Panaszkezelési szabalyzat”) készitette.

A mindenkor hatdlyos Panaszkezelési szabdlyzat a Térsasdg honlapjan
(https://www.kaeg.hw/) keriil kbzzétételre. ' '

A Tarsasag elérhetdségei:

Székhely: 9023 Gyor, Corvin uica 9.

[ ]
¢ Telefon: | +36 96/529-450
o Telefax: ' - 36 96/526-586
¢ Honlap: _ : https://www kaeg.hu/
e E-mail: kaegrt@kaeg.hu
o Cégjegyzékszam: 0810 001611
- Alapelvek

'A Térsasdg kiemelt feladatként kezeli Ugyfelei felvetéseinek gyors kivizsgdlasat és a

feltart hibak orvoslasai, A beérkezett észrevételeket a Tarsasag rendszeresen elemzi, és
ennck eredményeit felhaszndlja szolgéltatasanak és tgyfélkezelési rendjének
tovabbfejlesztése érdekében, B s '

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek sordn .
fel kell tarni a panasz okat, indokdt és ezt kSvetSen a panaszt mieldbb orvosolni
szlikséges. : : ' '

A Térsasag a beérkezd panaszok kezelése sordn szakszerti, érdemi, kifejto és naprakész
vilaszaddsra torekszik, amely megfelel a kbzérthetéségi elvarasoknak.

3. . A szabalyzat hatalya

32,

A szabdlyzat alanyi hatdlya a Tarsasig valamennyi szervereti egységére és
alkalmazottjéra, targyi hatdlya a természetes vagy jogi szemdly, jogi személyiség nélkiili
gazdasagi tarsasag és cgydb gazdalkodd szervezetek altal a Tarsasag szolgaltatisdhoz,
szolgaltatassal Gsszefliggd tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitds hatélybalépését
kbvetden szdban vagy (rasban tett észrevételével kapesolatos eljarasi rendjére tetjed ki,

A. szabdlyzat targyi hétélya nem 'teljed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informaciokérésekre, amelyek a T4rsasag 4ltalanos mitkddését érintik. '
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4. Vonatkozé jogszabalyok

» A polgari Térvénykényvrdl sz616 2013. évi V. t8rvény;
A panaszokrél és kozérdekli bejelentésekrdl sz618 2013, évi CLXV. torvény;

e Az informdcids onrendelkezési jogrél és az 111f011né01oszabadsagrul 57610 201 1. évi

- CXIL. tdrvény;

s A kéztulajdonban 4116 gazdasagl tarsasdgok takarekosabb mukddesérol szdlé 2009,
CXXIL t6rvény;

e ‘A kdztulajdonban 4ll6 gazdasigi tdrsasiagok belsd kontrollrendszerérsl szolé
339/2019. (X11.23.) Korm, rendelet.

- 5. Panasz bejelentése, rogzitése

5.1. Szébeli panasz: =

a) Személyesen a Térsasdg Tltkalsagan munkaidtben.
b) Telefonos panaszok fogyasztovédelmi okokbol régzitésre kerlilnek.

Az Ugyfélszolgalat elérhetésége: 9023 Gy#r, Corvin utca 9.
Ugyfélfogadés: fenti elérhetﬁségek v‘alamel}'riké_n térténd idspont egyeztetés alapjén.'

5.1.1.A szébell panaszt a I‘zirsaség azonnal megvizsgalja, és szilkség szerint orvosolja, Ha az
Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalésa nem
lehetséges, a panaszrdl jegyzokonyv készil, amelynek egy mésolati példanyét a Térsasdg
atadja az Ugyfélnek. Személyes ugymtezés az ligyfélszolgalati irodaban biztositott.

5.1.2. Amennylben az Ugyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt tigyintézonél
terjeszti eld, Tarsasagunk tdjékoztatja a panaszost a panasz azonositasdra szolgalo
adatokrél és a panaszt a tovabbiakban kezelé szervezeti cgység e]erhetésegero] és
szdméara a panaszt tovabbitja. :

5.1.3.Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfet tigyelmét, hogy
panaszarél hangfelvétel késziil. A hangfelvételt 5 &vig meg kell érizni, Az igyfél kérésére
biztosftani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre
kcll boc‘;étanl a hangfelvételrdl készitett hltelesuett Jegyzokonyvet

5.14.A panaszrdl felvett chyzokonyv (az echhez rendszeresitett formatum az' 1. szamg
meilékletben) a kovetkezoket taltalmazza

a) az Ugyfél neve; :
'b) az Ugyfél Jakeime, székhelye, illetve amennyiben, szlikséges levelezési cime;
¢) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;
" d) az Ugyfél panaszanak részletes leirsa, a panasszal €rintett kifogdsok elkiilnitetten
torténd rogzitésével, annak €rdekében, hogy az Ugyfél panaszdban foglalt
- valamennyi kifogds teljes koriien kivizsgaldsra kertiljon;
€) . a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt§l figgben ligyfélszam; :
f) az Ugyfél 4ltal benutatott iratok, dokumentumok és egy€b bizonyitékok jegyzéke;
g) a jegyzOkonyvet felvevd személy és az Ugyfél aléirasa (utébbi formal elem
személyen kozolt szébeli panasz esetén elvart); .
h) ajegyz6kdnyv.felvételének helye, ideje.
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5.2. [rasbeli panasz;

a) személyesen: az {igyfélszolgalati iroddban
b) postai iton (cim: 9023 Gydr, Corvin utca 9.)
¢) elektronikus titon (e-mail: kaegrt@kaeg.hu)

5.2:1.A Tarsasdg az irisbeli panasszal kapcsolatos, ihdok_oléssal ellatott allaspontjit a panasz
' kozlését kdvetd 30 napon belill megkiildi az Ugyféinek.

5.2.2, Irasbeli jpanasz esetén a panasz elbiraldsahoz szilkséges a konkrét ligy pontos leirdsa, tébb
kifogds esetén azok, illetve indokaik elkillonitett rogzitése, tovabbé a hatarozot igény
megjelolését és a panaszban foglaltakat alitdmaszté dokumentumok masolatat is
metlékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel
kapesolatos informacidkat is meg kell adni.

5.2.3.1rasbeli panasz érvényességi kellgke az Ugyfél alairasa. Az irasbeli panasz képviseld vagy
- meghatalmazott Gtjan valé benyljtdsa estén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként
eljard természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabb4 a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott alafrdsdval ellatott — legalabb két tand altal alairt, illetve sajat keziileg irt

és alairt ~ eredeti meghatalmazést, o

5.2.4. [résbeli panasz esetén a Tér_saség a panaszligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, valamint érdemi déntését/intézkedését pontos indoklassal
elldtva, a panasz kozlését kivets 15 napon beltil irdsban megkiildi az Ugyfél részére.

5.2.5.A Tarsasag a panaszkezelés sordn igyekszik a legrovidebb hatéridok betartdsdval eljarni

¢s biztositja, hogy dontése sordn a hatélyos jogszabalyok szerint vizsgélja ki, orvosolja,

vagy utasitja el a panaszt. A panasz Kivizsgéldsa az Gsszes vonatkozé koriilmény

figyelembevételével torténik. Panaszilgyben hozott dontését kozérthetden és

~ egyértelmlien indokolva, valamennyi felvetett problémara reagétva kitldi meg az Ugyfél
részére. :

5.2.6. Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli panaszat nem a jelen panaszkezelési szabalyzatban
meghatdrozott, panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha
az Ugyfél az irfsbeli panaszt térsasdgunk ligyféiszolgélatin nem a panaszkezelésre
kijel8lt tigyintézdnek adja 4t, tarsasdgunk a beérkezést kivetéen haladéktalanul tovabbitja
a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység részére.

5.2.7. A Térsasag a panaszkezelés sordn killondsen az alabbi adatokat kérheti az Ugyféltol:

a) neve;,

b) uvgyfélszam, - :

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

) értesités madja;

f) - panasszal €rintett szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka; _ .
h) panaszos igénye; : | L
i) a panasz aldtimasztdsdhoz, szilkséges, az Ugyfél birtokdban 1&v8 olyan

dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem 4ll rendelkezésre;

i) “meghatalmazott tjan eljér6 ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

479




Panaszkezelési Szabdlyzat : _ Hatalvos: 2020, oktober 1-t6}

5.2,

5.2

6.

6.1,
6.2,

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

7.2,

k) apanasz kivizsgélasdhoz, megvalaszoldsahoz szitkséges egyéb adat.

8.A panaszt benyijié Ugyfél adatait az informdcids snrendelkezési jogrol és az
informécidszabadsagrol sz6l6 2011, évi CXI1. torvény rendelkezésemek megfeleléen kell
kezelni. _

9. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiiltn dij nem szdmolhat fel,

Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa
A panasz benytjtast kovetden a Tarsasag elsddleges feladata az iktatds.

A panasz iktatésa utin kezdSdik a panaszilgy kivizspaldsa. A vizsgélati szakaszban
. keriilhet sor a hidnyzo informaciok, illetve a szakvélemény beszerzésére,

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentes szempontjabol fontos informacié
- rendelkezésre all, a vizsgélati szakasz lezarul és sor kerul a dontéshozatalra

A dontésnek harom fajtaja van;

a) Panasz elfogadasa,
b) Panasz részbeni elfogadésa;
¢) Panasz elutasitasa.

A dontéshozatalt, a panaszeljére’ts befejezéseként az Ugyfélnek killdendd vélasz
elkészitése és megkiildése kévetl a jogszabaly altal meghatirozott, illetve Ugyfél 4ltal
igényelt kozlési formaban (frisban, faxon, e-mailben stb.),

A bejelentéssel, valamint a vizsgalattal kapcsolatos adatokat az utolsd vizsgalati

cselekmény vagy mtezkedés befejezésétol szamltott ot évig meg kell 8rizni, azt kivetden

tér8lIni kell,

Fogyasztovedelmi eljaras

A fogyasztévédelmi eljérast azt kbvetden lehet kezdeményezm miutan a fogyasztonak
mindstild panaszos a Tarsasagnal, a Tarsasdg &ltal meghatdrozott és kozzétett
elérhetOségein keresztill, azonositdsra alkalmas tartalommal, széban vagy irdsban a
szervezet szolgaltatasaval vagy eljardsdval kapcsolatos panaszat mér kordbban
eloterjesztette azonban

a) a panaszara a 30 napos hataridén beliil nem kapott valaszt,
b) a panasz kivizsgdidsa nem a fent hivatkozott jogszabalyokban el8irtak szerint tdrtént,

¢) avalaszbol egyéb, jogszabalyokban elSirt fogyaszidi jogot sértd kirilményt vélelmez. _

A fogyasztévédelmi eljards a jogszabalysértds bekbvetkezéset koveto 4t éven tul nem
mdfthato meg.
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8.1.

8.2.

8.3

Ta)ékoztatas a jogorvoslati lehetéségekrdl:

A panasz elutasitésa esetén a Tdrsasag frasban tdjékoztatja a jogorvoslati 4ll4spontjardl
az Ugyfelet, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy
birdsdghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek lehettségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgalasara el6irt 15 napos tbrvényi valaszadési hatarid6 eredménytelentll telt el.

Jogorvoslati lehetéségek:

A Agrdrminisztérium (feliigyeleti szery)

Cim: 1055 Budapest, Kossuth Lajos tér 11,

E-mail: ~ info@am.gov.hu ' o

Telefonszam: 06 1 7952532 : g '

Fax: 06 1 795 0200 '

Illetekesség:  orszégos

B._ Gyé’r—Mosén-—Saprarg megyei Kormdnyhivatal Gyéri Jirdsi Hivatala
. Cim: 9023 Gydr, Szabolcska Mihdly utca 1/A

E-mail: hivatal.gyor@gyor.gov.hu

Tel.: +36 96 795-043 - '

Fax: +36 96 795-045

Illetékesség:  jarasi szinten

c Gyor-Moson-Sopron megyel Békéltetl Testiilet

Cim: 9021 Gybr, Szent Istvan 4t 10/A
E-mail; bekeltetotestulet@gymskik.hu
Honlap: https://gymsmkik.hu/bekelteto
Tel.: +36 96 520-217

D, GybviJirdshirdsig

Cim: o 902'1'Gyé5r, Swent Tstvén Gt 3.
Tel.: +36 96 508-700
Illetékesség:  jrasi szinten

A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzddésszegéssel s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél — a
polgdri perrendtartasrol sz616 2016, évi CXXX. torvény rendelkezési szerint — keresettel
forduthat az illetékes birosaghoz.
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9. Fogyasztévédelmi ugyekért felelés kapcsolattarto és a fogyasztévedelml
referens

9.1. Kapcsolattarto:
A panaszkezelésekkel, fogyasziévédelmi kérdésekkel kapcsolatos {igyekben az Ugyfelek
kapesolattartoja az ligyfélszolgdlat vezetdje. '

9.2. Fogyasztovédelmi referens: ' :
A Tarsaség koteles a- kdzszolgéltatis nyujtésa kérében fogyasztévédelmi refercnst
- foglalkoztatni. o .

9.2.1. A fogyasztévédelmi referens feladata:

a) a Téarsasag fogyasziokat érintd tevékenységének figyelemiel kisérése;

b) a Térsasag alkalmazotiai részére fogyasztovédelmi targyl oktatds, képzés szervezése;

| ¢) a fogyasztévédelmi referens kapesolatot tart a fogyasztovédelmi hatosaggal, békéltets -

testiiletekkel, valamint egyéb fogyasztovedelml feladatokat is ellaté allami szervekkel.

9.2.2, TogyasztOVedelml referens az a magyar allampolgér vagy az Europal Unid
tagéllama és az Ewrdpai Gazdasagi Térségré] szolo megallapodasban részes més
Allam allampolgara lehet, aki

a) Aallamilag elismert fogyasztovedclml szakképesitést vagy szakkepzettseget szerzett,
vagy

b) részére lskolarendszeren kiviili hatoségl jellegii kepzest kévetben kepesitem
bizony(tvany kiadasara keriilt sor.

-10. Panasznyilvantartas és adatvédelem

10.1. A Térsasdg az Ugyfelek panaszird] és azok megolddsat szolgdlo intézkedésekrd|
- nyilvantartast vezet, amely a kovetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:

a) az Ugyfél adatait; : '

b) a panasz leirdsét, a panasz targyat kepezo esemcny vagy teny megjelolését;

¢} a panasz benyijtasinak iddpontjét és modjat;

d) a panasz orvoslasara szolgél6 intézkedés leirdsat, elutasitssa esetén annak indoklasét,

e) a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés vegrehajtéséert felel6s személyek

‘megnevezését, valamint az intézkedés teljes(tésének és a panasz lezdrasanak hatér idejét;

- f) akivizsgalas sordn beszeizett informéciokat és esetleges szakvélemenyt

g) apanaszban megjeldslt igényrol vald dontést; :
“h) a panasz megvélaszolasanak iddpontjat és médjat;

i) a panaszkezelés elemzéséhez ¢s fojlesziésehez kapcsolédé egyéb informz’lciékat.r

10.2. A panaszligyi nyllvantartésban rog21tett személyes adatok klzérélag a panaS?ugyek
regisztraldsanak és a panaszugyek elbiralgsanak céljat szolgalhatjék

10 3 A Térsaség ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettsegel teljesitéséhez
a panaszokkal kapcsolatban papfr alapi formaban .vagy elektronikusan rogzitett
panaszokkal kapcsolatban papir alapi formaban vagy elektronikusan rbgzitett
dokumentumokat a panasz vonatkozdsaban ¢l6irt bizonylat megérzési szabdlyoknak
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megfe]eld de legalabb a polgari jog cléviilés szabalyi szerinti eléviilési idd leteltéig -
megouzm .

11.  Egyéb rendelkezések :
A jelen szabalyzat 2020. oktober 1. napjatél hatalyos.

Mellékletek:

1. szami meliéklet; - Panaszbejelentd nyomtatvany

' m 2 '
JLGKODOHFSM TARSASA . MQ XV

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

Dr, Orban Tibor
vezérigazgatd
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1_. szamn melléklet

Panaszbgi_eléntﬁ nvomtatvany

Ugyfél adatai: -

UBYEEI NEVEL veivvvievisvviis ettt
Intézmény megnevezése: ..............., T ST e
Lakcim/székhely: ..........oooiiiiiiiiiii e RPN
Személyi igazolvany szdma/Cégjegyzék szama: .........vuvuervervnnnn ... S
Telefonszam: ........c....ooooeiiiin . He et e ra e e ren e
Faxi o, e v reeraee e e

A panasz r{vid leirasa;
(Amennyiben szlikséges, kérjlik folytassa a lelrast tovabbi lapokon.)

Az Ugyfél konkrét igényének megjeltlése;

Ugyfél alairésa ' : - Panaszfelvevé aldirdsa
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