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Panaszkezelési szabalyzat



1. A Szabdlyzat célja

A Budapesti ErdGgazdasag Zrt. (a tovabbiakban: ,Tarsasag”) a panaszokrol és a kézérdekd bejelentésekrél sz616
2013. évi CLXV. torvényben, a kéztulajdonban dllé gazdasdgi tarsasdgok takarékosabb mikodésérél szolé 2009.
évi CXXII. torvényben, valamint a kéztulajdonban dllé gazdasdgi tdrsasdgok belsé kontrollrendszerérdl szolé
339/2019. (XI1.23.) Korm.rendelet 7. §-anak (2) bekezdésében foglalt rendelkezéseknek eleget téve fogadja és
kezeli a hozza beérkez8 panaszokat.

A Tarsasag a panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelésének eljarasardl, a panaszlgyintézés maodjardl,
valamint a nyilvantartas vezetésének szabalyairél a jelen szabalyzatot (a tovabbiakban: ,Panaszkezelési
szabalyzat”) készitette.

A mindenkor hatdlyos Panaszkezelési szabdlyzat a Tarsasdg honlapjan  (https://www.bp-
erdo.hu/sites/default/files/kozerdeku/panaszkezelesi.pdf) keril kozzétételre.

A Tarsasag elérhet§ségei:

Székhely: 1033 Budapest, Hévizi ut 4/a.
Telefon: (+ 36 1) 387-88-59

Honlap: www.bp-erdo.hu

E-mail: bp-erdo@bp-erdo.hu
Cégjegyzékszam: 01-10-042135

2. Alapelvek

A Tarsasag kiemelt feladatként kezeli Ugyfelei felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibdk orvoslasat. A
beérkezett észrevételeket a Tarsasag rendszeresen elemzi, és ennek eredményeit felhaszndlja szolgaltatasanak
és tgyfélkezelési rendjének tovabbfejlesztése érdekében.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz
okat, indokat és ezt kdvetben a panaszt mielSbb orvosolni szikséges.

A Tarsasag a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszerd, érdemi, kifejté és naprakész valaszadasra torekszik,
amely megfelel a kdzérthet8ségi elvarasoknak.

3. A szabdlyzat hatélya

A szabélyzat alanyi hatilya a Tarsasdg valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara, targyi hatdlya a
természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkili gazdasagi tarsasag és egyéb gazdalkodd szervezetek
altal a Tarsasag szolgdltatasahoz, szolgéltatassal Osszefliggl tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitas
hatdlybalépését kévetBen sz6ban vagy irasban tett észrevételével kapcsolatos eljarasi rendjére terjed ki.

A szabdlyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra, informacidkérésekre, amelyek a
Tarsasag altalanos miikodését érintik.

4, Vonatkozé jogszabélyok

A polgari Torvénykonyvrdl sz616 2013. évi V. térvény;

A panaszokrol és kozérdek( bejelentésekrél sz616 2013. évi CLXV. torvény;

Az informacids énrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szol6 2011. évi CXIl. torvény;

A koztulajdonban allé gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikodésérsl sz6lé 2009. CXXII. térvény;
A kéztulajdonban all6 gazdasagi tarsasagok belsé kontrolirendszerérdl sz6l6 339/2019. (X11.23.)
Korm. rendelet.



5. Panasz bejelentése, rogzitése
5.1. Szébeli panasz:

a) Személyesen a Tarsasag székhelyén (1033 Budapest, Hévizi Gt 4/a.) hétf6tél péntekig munkaidSben
{9.00 — 15.00)
b) Telefonon térténd panaszbejelentésre nincs lehet8ség.

A szbbeli panasz esetén a Titkdrsagvezets vagy a Jogtanacsos jelen szabdlyzat 1. szami mellékletét képezd
~Panaszbejelentd nyomtatvanyt” vesz fel. A szébeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgilja, hogy az jogos-e,
illetve, hogy lehetséges-e azonnal orvoscini. Amennyiben a panasz tovabbi Ugyintézés nélkil azonnal
orvosolhatd, gy a sziikséges azonnali intézkedéseket megteszi. Amennyiben a panasz tovdbbi ligyintézést
igényel, Ugy a panasz az Iratkezelési Szabalyzat szerint keriil az Iktatérendszerbe.

A panaszrol felvett ,Panaszbejelentd nyomtatvany” a kévetkezéket tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

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

c)  apanasz elGterjesztésének helye, ideje, médja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten térténd
régzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglait valamennyi kifogas teljes koriien
kivizsgalasra keriljén;

e) apanasszal érintett szerz6dés szama;

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

8) ajegyzbkonyvet felvevs személy és az Ugyfél alsirasa (utdbbi formai elem személyen kozolt szébeli
panasz esetén elvart);

h)  ajegyz&konyv felvételének helye, ideje.

5.2. Irasbeli panasz:

a) személyesen: a Tarsasag székhelyén munkaidében (9.00 — 15.00)
b) postai Uton: 1033 Budapest, Hévizi (it 4/a.
c) elektronikus iton e-mail: bp-erdo@bp-erdo.hu

A Térsaség az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal elltott allaspontjat a panasz kozlését kovets 30 napon
belil megkiildi az Ugyfélnek.

frasbeli panasz esetén a panasz elbiralasahoz sziikséges a konkrét ligy pontos leirdsa, tébb kifogas esetén azok,
illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatirozott igény megjelélését és a panaszban foglaltakat
alatdmaszté dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvényhoz. Amennyiben a panasznak voltak
elézményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat is meg kell adni.

[rasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa. Az irasbeli panasz képvisel8 vagy meghatalmazott utjan
val6 benydjtasa esetén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaré természetes személy nevét is fel kell
tlintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott aldirasaval ellatott — legalabb két tanu altal
alairt, illetve sajat kez(leg irt és alirt — eredeti meghatalmazast.

frasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgélja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat
és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal elldtva, a panasz kozlését kévets 30 napon beliil irdsban
megkiildi az Ugyfél részére.

A Tarsaség a panaszkezelés sordn igyekszik a legrévidebb hataridék betartisaval eljarni és biztositja, hogy
dontése soran a hatalyos jogszabélyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. A panasz
kivizsgalasa az &sszes vonatkozé korilmény figyelembevételével torténik. Panasziigyben hozott déntését
kbzérthetéen és egyértelm(ien indokolva, valamennyi felvetett problémara reagédlva kildi meg az Ugyfél
részére.



A Tarsasag a panaszkezelés soran kiiléndsen az alabbi adatokat kérheti az Ugyféitdl:

a) neve;

b) Ggyfélszam;

¢} lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e} értesités mddja;

f}  panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h)  panaszos igénye;

i)  a panasz alatdmasztasahoz szlikséges, az Ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok masolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

i)  meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghataimazis;

k) apanasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benydjté Ugyfél adatait az informdciés énrendelkezési jogrdl és az informdciészabadsagrol szol6
2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dij nem szamolhato fel.
6. Panaszkezelés folyamatdnak bemutatasa

A panasz benydjtasat kovetSen a Tarsasag els6dleges feladata az iktatas. Az iktatast a Titkarsagvezet6 végzi. A
panaszok a VEZ iktatékdnyvben éves bontasban egy f6szam ala, aldbontassal keriilnek iktatasra.

A panasz iktatdsa utdn kezdddik a panaszigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a hianyzé
informdciok, illetve a szakvélemény beszerzésére. A vizsgalat lefolytatdsat a Tarsasag jogtandcsosa koordinalja,
meghatarozva a vizsgalat lebonyolitasahoz sziikséges mas munkavallalok, szervezeti egységek bevonasat.

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

A dontésnek harom fajtdja van:

a) Panasz elfogadasa;
b) Panasz részbeni elfogadasa;
¢} Panasz elutasitasa.

A dontéshozatalt, a panaszeljaras befejezéseként az Ugyféinek kiildendd vélasz elkészitése és megkildése
koveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve Ugyfél ltal igényelt kbzlési formaban (irdsban, faxon, e-mailben
sth.). Ennek elkészitése a jogtanacsos feladata.

A bejelentéssel, valamint a vizsgélattal kapcsolatos adatokat az utolsé vizsgélati cselekmény vagy intézkedés
befejezésétdl szamitott 6t évig meg kell érizni, azt kdvetSen toroini kell.

Tajékoztatas a jogorvoslati lehet8ségekr6i:

A panasz elutasitisa esetén a Tarsasag irasban tajékoztatja a jogorvoslati allaspontjardl az Ugyfelet, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a
lehetGségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgdlasara el6irt 15 napos térvényi valaszadasi hatéridd
eredményteleniil telt el.

A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a szerz8désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél — a polgdri perrendtartdsrol szol6 térvény 2016. évi
CXXX. térvény rendelkezési szerint — keresettel fordulhat az ilietékes birésaghoz.



7. Panasznyilvantartdas és adatvédelem

A Tarsasag az Ugyfelek panaszairél és azok megoldasat szolgalo intézkedésekrsl a VEZ iktatékényvben éves
bontasban egy fGszam alatt nyilvantartast vezet, amely a kdvetkez§ f6bb adatokat tartalmazza:

az Ugyfél adatait;
a panasz leirdsdt, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését, a panasz
benyujtasanak idépontjat és mdédjat;
e apanasz benyljtasanak idGpontjat és modjat;
e 3 panasz orvosldsara szolgald intézkedés leirasat, elutasitasa esetén annak indoklasat,
a panaszugy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtaséért felel6s személyek megnevezését,
valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét;
a kivizsgalas soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt;
a panaszban megjeloit igényrdl valé déntést;
a panasz megvalaszolasanak id6pontjat és modjat;
a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddo egyéb informacidkat.

A panaszlgyi nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok kizdrélag a panasziigyek regisztralasdnak és a
panaszugyek elbiraldsanak céljat szolgalhatjak.

A Tarsasag ezen felll jogosult jogai érvényesitéséhez vagy koételezettségei teljesitéséhez a panaszokkal
kapcsolatban papir alapu formdaban vagy elektronikusan rogzitett panaszokkal kapcsolatban papir alapu
formaban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat a panasz vonatkozasaban elGirt bizonylat megérzési
szabdlyoknak megfelel6, de legalabb a polgari jog eléviilési szabalyi szerinti eléviilési id6 leteltéig megbrizni.

8. Egyéb rendelkezések

A jelen szabdlyzat 2022. mércius hé 25. napjatdl hatdlyos. E szabalyzat kiadasaval a VEZ/4-21/2020. ikt.szamu
Panaszkezelési szabalyzat hatdlyat veszti.

Meliéklet:

1. szdmu melléklet: - Panaszbejelent§ nyomtatvany
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1. szamu melléklet

Panaszbejelenté nyomtatvany

Ugyfél adatai:

UBYEEI NEVE: ...ooeeeeeeececeteee e s saesnssansss s esnessass s seasassssrssssssssssons
INtEZMENY MEEGNEVEZESE: ...ttt s serasscsaens

Lakcim/székhely: .................
Személyi igazolvany szama/Cégjegyzék szama: .......ccoeveeevrvvrennns
TelefONSZAM: ... ettt st e sre s ses s ssaens

A panasz rovid leirdsa:
(Amennyiben szikséges, kérjiik, folytassa a leirast tovabbi lapckon.)

Az Ugyfél konkrét igényének megjelélése:

KBIE: e cecreeceerrcsteseareieeanesnesssnesas ssaerasesneennenuarnsesasenseesanaane

Ugyfél aldirasa Panaszfelvevd alairasa





