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Panaszkezelési szabalyzat

A Szabalyzat célja

Az Oreglaki Vadfeldolgozo Kft. (a tovabbiakban: , Tarsasag”) a panaszokrol és a kozérdekii
bejelentésekrol szolo 2013. evi CLXV. torvényben, a koztulajdonban allo gazdasagi tarsasagok
takarékosabb miikédésérél szolo 2009. évi CXXII. torvényben, valamint a koztulajdonban allo
gazdasagi tarsasagok belsd kontrollrendszerérdl szolo 339/2019. (XI1.23.) Kormanyrendelet 7. §-anak
(2) bekezdésében foglalt rendelkezéseknek eleget téve fogadja és kezeli a hozza beérkezd panaszokat.

A Téarsasag a panaszok hatékony, atlathatdo és gyors kezelésének eljarasardl, a panasziigyintézés
modjardl, valamint a nyilvantartas vezetésének szabalyairol a jelen szabalyzatot (a tovabbiakban:
,,Panaszkezelési szabalyzat”) készitette.

A mindenkor hatalyos Panaszkezelési szabalyzat a Tarsasag honlapjan keriil kozzétételre.

1. Alapelvek

A Tarsasag kiemelt feladatként kezeli Ugyfelei felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibak
orvoslasat. A beérkezett észrevételeket a Tarsasag rendszeresen elemezi, és ennek eredményeit
felhasznalja szolgaltatasanak és iigyfélkezelési rendjének tovabbfejlesztése érdekében.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a
panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt mieldbb orvosolni sziikséges.

A Tarsasag a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszeri, érdemi, kifejté és naprakész valaszadasra
torekszik, amely megfelel a kdzérthetdségi elvarasoknak.

2. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat alanyi hatalya a Téarsasag valamennyi szervezeti egységére ¢s alkalmazottjara, targyi
hatalya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és egyéb
gazdalkodod szervezetek altal a Tarsasag szolgaltatasahoz, szolgaltatassal 0sszefiiggd tevékenységével
kapcsolatban a jelen utasitds hatalybalépését kdvetden szoban vagy irasban tett észrevételével
kapcsolatos eljarasi rendjére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra, informaciokérésekre,
amelyek a Tarsasag altalanos miikodését érintik.

3. Vonatkozé jogszabalyok

A polgari Torvénykonyvrol szolo 2013. évi V. torvény;

e A panaszokrol és kozérdeki bejelentésekrdl szo16 2013. évi CLXV. torvény;
Az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidészabadsagrol sz616 2011. évi CXII.
torvény;

e A koztulajdonban all6 gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikddésérdl szolo 2009. CXXII.
torvény;

e A koztulajdonban allo6 gazdasagi tarsasagok belsd kontrollrendszerérdl szoldo 339/2019.
(X1I1.23.) Korm. rendelet.
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4.  Panasz bejelentése, rogzitése
4.1. Szébeli panasz:
Személyesen a Titkarsagi (tovabbiakban: ligyfélszolgalati) irodaban, iigyfélszolgalati idoben.
Az tigyfélszolgalat elérhetésége: +36-85/ 530-014, +36/30/6415305
Ugyfélfogadas és nyitvatartasi id6é: 8-16 oraig

A szébeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja és sziikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa nem lehetséges a panaszrol
jegyzOkonyv késziill, amelynek egy masolati példanyat a Tarsasag atadja az Ugyfélnek. Személyes
ligyintézés az ligyfélszolgalati irodaban biztositott.

A panaszrol felvett jegyzokonyv a kovetkezdket tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben, sziikséges levelezési cime;

¢) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitette torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljes kortien kivizsgalasra keriiljon;

e) apanasszal érintett szerzodés szama, ligytol fliggden ligyfélszam;

f) az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) a jegyzlkonyvet felvevd személy és az Ugyfél alairdsa (utobbi formai elem személyen
kozolt szobeli panasz esetén elvart);

h) ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje.

4.2.1rasbeli panasz:
a) személyesen: az iigyfélszolgalati irodaban

b) postai uton (cim: 8697 Oreglak, Vasadi-hegy)
c) elektronikus aton (e-mail: titkarsag@vadfeldolgozo.hu) nytjthaté be.

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kovetd 30 napon megkiildi az Ugyfélnek.

[rasbeli panasz esetén a panasz elbiralasahoz sziikséges a konkrét {igy pontos leirasa, tobb kifogas
esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjelolését és a
panaszban foglaltakat alatamaszté dokumentumok masolatat is mellékelni kell beadvanyhoz.
Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informaciokat is meg kell adni.

frasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirdsa. Az irasbeli panasz képviselé vagy
meghatalmazott utjan valé benyujtdsa estén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaro
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabb a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott
alairasaval ellatott — legalabb két tant altal alairt, illetve sajat kezlleg irt és alairt — eredeti
meghatalmazast.
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[rasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését kdvetd 15
napon beliil irasban megkiildi az Ugyfél részére.

A Térsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridok betartasaval eljarni és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. A
panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik. Panasziigyben
hozott dontését kozérthetden és egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett problémara reagalva
kiildi meg az Ugyfél részére.

A Téarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen az alabbi adatokat kérheti az Ugyféltél:
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a) neve;

b) igyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatimasztasihoz sziikséges, az Ugyfél birtokéaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

j)  meghatalmazott Gtjan eljard egyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto Ugyfél adatait az informdciés onrendelkezési jogrol és az informdciészabadsdagrol
szolo 2011. évi CXIL torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

5. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A panasz benyutjtasat kovetoen a Tarsasag elsddleges feladata az iktatas.

A panasz iktatdsa utan kezdddik a panasziigy kivizsgaldsa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a
hianyz6 informaciok, illetve a szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacié rendelkezésre all, a
vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:

a)

Panasz elfogadasa,

b) Panasz részbeni elfogadasa;

c)

Panasz elutasitasa.

A dontéshozatalt, a panaszeljaras befejezéseként az Ugyfélnek kiildendd vélasz elkészitése és
megkiildése kdveti a jogszabaly altal meghatéarozott, illetve Ugyfél altal igényel kozlései forméaban
(irasban, faxon, e-mailben stb.).

A bejelentéssel, valamint a vizsgalattal kapcsolatos adatokat az utolsé vizsgélati cselekmény vagy
intézkedés befejezésétdl szamitott 6t évig meg kell 6rizni, azt kdvetden térdlni kell.
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Tajékoztatas a jogorvoslati lehetoségekrol:

A panasz elutasitisa esetén a Tarsasag irdsban tajékoztatja a jogorvoslati allaspontjardl az Ugyfelet,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatdosaghoz vagy birésaghoz fordulhat. Az
Ugyfelet ezek a lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara eldirt 15 napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelentil telt el.

A szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival ¢€s megsziinésével, tovabba a
szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél — a polgari
perrendtartasrol szolo torvény 2016. évi CXXX. térvény rendelkezési szerint — keresettel fordulhat az
illetékes birésaghoz.

6. Fogyasztévédelmi iigyekért felel6s kapcsolattarto

Kapcsolattart: A panaszkezelésekkel, fogyasztovédelmi kérdésekkel kapcsolatos tigyekben az
Ugyfelek kapcsolattartojat az tigyvezetd jeloli ki.

7. Panasznyilvantartas és adatvédelem

A Tarsasag az Ugyfelek panaszirél és azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet,
amely a kdvetkezo fobb adatokat tartalmazza:

e az Ugyfél adatait;

e a panasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését, a panasz
benytjtasanak idépontjat és modjat;
a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat;

e  apanasz orvoslasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitasa esetén annak indoklasat,

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személyek

megnevezesét, valamint az intézkedés teljesitésének €s a panasz lezarasanak hataridejét;

a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat ¢és esetleges szakvéleményt;

a panaszban megjeldlt igényrol valo dontést;

a panasz megvalaszolasanak id6pontjat és modjat;

a panaszkezelés elemzéséhez ¢s fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb informaciokat.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek regisztralasanak és
a panasziligyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

A Téarsasag ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a
panaszokkal kapcsolatban papir alapi formaban vagy elektronikusan rogzitett panaszokkal
kapcsolatban papir alapti forméaban vagy elektronikusan rdgzitett dokumentumokat a panasz
vonatkozasaban eldirt bizonylat meg6rzési szabalyoknak megfeleld, de legalabb a polgari jog eléviilési
szabalyi szerinti eléviilési id6 leteltéig megdrizni.

8. Egyéb rendelkezések

A jelen szabalyzat 2021. januar 01. napjatol 1ép hatalyba.
Mellékletek:

1. szaml melléklet: - Panaszbejelentd nyomtatvany
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1. szamu melléklet

Panaszbejelento nyomtatvany

Ugyfél adatai:

UYL NEVE: ..
INtéZmeény MEeGNEVEZESE: .....vintt ittt et
Lakeim/SZEKNELY: .. .ot e
Személyi igazolvany szama/CégjegyzEk szama: ...........................

TlefONSZAM: ...\ttt et e

B A o

E-mails oo

A panasz rovid leirdsa:
(Amennyiben sziikséges, kérjiik, folytassa a leirast tovabbi lapokon.)

Az Ugyfél konkrét igényének megijeldlése:

Kl e
Ugyfél alairasa Panaszfelvevo alairasa



