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1. ALTALANOS RESZ
1.1. Bevezetés

A Kondorosi Teleplilésiizemeltet6 és Szolgaltatd Kh. Np. Kft. (a tovabbiakban: Tarsasag) a
vele kapcsolatban allé kilsé személyek (a tovdbbiakban Panaszos) esetleges panaszainak
egységes szabdlyok szerint torténd atlathato, hatékony kezelése és kivizsgdlasa
érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl szolo jelen szabdlyzatat.

1.2. A szabdlyzat célja

A KilsG panaszokat kezel§ eljarasok rendjének (tovabbiakban: Szabalyzat) altalanos célja,
hogy a Tarsasaggal kapcsolatban all6 személyek elégedettsége és igényeinek magasabb
szint(i kielégitése érdekében a panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak
és értékelésének rendje szerves részévé vdljon a Tarsasag vallalati kultarajanak, igy
biztositva a Panaszosok elégedettségének magas szintjét, sziikség esetén a vitarendezés
folyamatos tokéletesitését.

1.3. A szabdlyzat hatdlya

A szabdlyzat hatdlya kiterjed a Tarsasag valamennyi munkavallaldjara, akar
munkaviszonyban, akdr munkavégzésre iranyuld egyéb jogviszonyban végzi feladatait. A
Tarsasag nem alakit ki kiilon szervezeti egységet a kiils6 panaszok kezelésére, ezért is
kiemelt jelent8ségt, hogy valamennyi munkavallalé sziikség esetén a jelen szabdlyzatban
rogzitetteknek megfelelSen jarjon el.



1.4. Alapelvek

A Téarsasag m(ikodési gyakorlatanak alapkovetelménye a Panaszosok felvetéseinek gyors
kivizsgdldsa és a feltart hibak orvoslasa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjiik, és
rendezésiiket kiemelt feladatként kezeljiik. Emellett a beérkezett észrevételeket
rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk m(ikédésiink és
lgykezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez. A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat
barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljéras keretében és szabalyok
szerint kezeli.

A panaszok hatékony elintézése érdekében a Tarsasag a panasz elintézéshez sziikséges
mértékben személyes adatokat kezel. Ugyfeleink személyes adatainak panaszkezelés
céljabol térténd kezelése sordn a T4rsasag sajat adatvédelmi szabalyzata és a hatélyos
adatvédelmi jogszabélyokban lefektetett alapelvek és kovetelmények
figyelembevételével jir el.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran
fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kévetéen a panaszt miel6bb orvosolni
szlikséges. A panaszkezelés sordn a Tarsasag az ésszer(ien, tdjékozottan, az adott
helyzetben elvarhaté figyelmességgel és koriiltekintéssel eljaré tudatos magatartast
tekinti alapkdvetelménynek és varja el Ugyfeleitél is. A Térsasag a beérkez6 panaszok
kezelése sordn szakszerti, érdemi, kifejts és naprakész valaszadasra térekszik, amely
megfelel a kozérthet&ségi elvardsoknak.

1.5. Fogalmi meghatdrozdsok

Panasz: a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, illetve szervezeti egységének vagy
munkatarsanak eljdrasaval szemben felmeriil6 minden olyan egyedi bejelentés,
amelyben a Panaszos kifogasolja a Tarsaség tevékenységének barmely elemét,
kiemelten, de nem kizérélagosan a Térsasag szerz6déskotést megel6z6, a szerzédés
megkdtésével, annak teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt
kévetben a szerzGdést érinté jogvita rendezésével Osszefiigg6 magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat, valamint a Tarsasdag dltal szervezett események
kériilményeit és lebonyolitasat, valamint a Tarsasag nyilvadnos megjelenéseinek médjat
és tartalmat.

Nem minGsiil panasznak a kérelem benyujtasa vagy az altaldnos tajékoztatas, vélemény
vagy allasfoglalds igénylése, ha a bejelentés a bejelentd személyes adatainak Tarsasag
altali kezelésével fiigg dssze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos jogosultsag
gyakorldsara iranyul, kivéve, ha az adatszolgaltatasi igény vagy kérelem benyujtdsa soran
egyben panasznak minGsiil§ kifogas is el6terjesztésre keriil.

Panaszos/Ugyfél: lehet természetes személy, gazddlkodo szervezet vagy mas szervezet,
aki/amely a Térsasag szolgaltatssat igénybe veszi, vagy a szolgéltatdssal kapcsolatos
tdjékoztatds vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének képviselGje. A
panaszos dltaldban a Térsaséag ligyfele, de panaszosnak tekintendé az a személy is, aki a
Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgéltatassal
Osszefliggd tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.
Meghatalmazott: a felek meghatalmazott atjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet
barmely természetes személy vagy gazdalkodé szervezet, illetve mas szervezet.



Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem téltdtte be; akit jogerss
birdi itélet a koziigyekt6l eltiltott, vagy akit a bir6sag jogerésen gondnoksag ala helyezett.
1.6. A szabdlyzat elérhet6sége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Tarsasag székhelyén 5553 Kondoros, Liget utca 2.
illetve a Tarsasag honlapjan teszi kozzé.

Il. PANASZKEZELES MENETE
I1.1. Panasz bejelentése, rogzitése

A Panaszos altal igénybe vehetd panaszbejelentés médjai:

a) Telefonos panasz: - telefonon az alébbi elérhetéségen: 0666/388-648

b) irasbeli panasz: - személyesen vagy més altal dtadott irat utjan; - postai Gton: 5553
Kondoros, Liget utca 2., elektronikus levélben az alébbi elérhet6ségen:
teszi@kondoros.hu

11.2. Bejelentés telefonos panasz esetén

8:00-15:30 6ra kozott telefonon kozolt panasz esetén a Tarsasag biztositja a beldili
hivasfogadast, és ligyintézést. Sikertelen hivés esetén, amennyiben a hivé fél késziiléke
engedélyezi a telefonszém megjelenitését, a Tarsasag a hivo felet visszahivja.

A panasz elbirdldsahoz sziikséges a konkrét tigy pontos leirdsa, tobb kifogds esetén azok,
illetve indokaik elkiilénitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjelolését és a
panaszban foglaltakat aldatdmaszté dokumentumok mésolatat is mellékelni kell a
beadvényhoz. Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos
informécidkat is sziikséges megadni. Az irdsbeli panasz érvényességi kelléke a Panaszos
aldirasa. Az irasbeli panasz képvisel§ vagy meghatalmazott Gtjan valé benyujtésa esetén
a Tarsasag vizsgalja a képviseleti jogosultsdgot, ezért, ha a felek meghatalmazott Gtjan
jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljar6 természetes személy nevét is
fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott aldirasaval ellatott
eredeti meghatalmazast. Panaszos irdsbeli panaszat a szervezet székhelyének cimére
tudja elkiildeni. A Tarsasag székhelye: 5553 Kondoros, Liget utca 2.

Il. 4. Panasz kivizsgdldsa és megvdlaszoldsa
I1.4.1. Telefonos panasz kivizsgdldsa

A telefonos panaszt a tarsasag haladéktalanul megvizsgélja és sziikség szerint azonnal
orvosolja. Ha a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag bejelentést fogadé munkavallaléja a panaszrél és
az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy mésolati
példanyét a panaszra adott vélasszal egyiitt a Panaszosnak megkiildi. A telefonos panasz
felvételét kdvetden a Tarsasag tajékoztatja a Panaszost a panaszt tovabbiakban kezel6
szervezeti egység elérhet6ségérél, valamint a panasz azonositasdra szolgalé adatokrol.
Egyebekben a tarsasag az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el. A
jegyz8kdnyvben a kdvetkez6 adatok rogzitésére sziikséges:

a) a panaszos neve;



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

¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja;

d) a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogadsok elkiildnitetten torténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt valamennyi kifogds
teljeskorlien kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal érintett szerzédés azonositdja, iigyt6l figgben iigyfélszam;

f) a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) a jegyz6konyvet felvevé neve elérhetGsége

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

A jegyzékonyv felvételekor a panaszost a személyes adatok kezelésérél, a Tarsasag
Adatvédelmi és adatkezelési Szabalyzatarél és az ezzel kapcsolatos jogairol téjékoztatni
kell. A Térsasag abban az esetben is kivizsgalja a panaszt, ha a Panaszos nem adja meg,
illetve nem jarul hozzé a személyes adatai kezeléséhez, de ebben az esetben nincs
lehet8ség arra, hogy a vizsgalat eredményérdl a Panaszos tajékoztatast kapjon.
Amennyiben a panasz a Panaszos személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy a
Panaszos valamely adatkezeléssel dsszefiiggs joganak gyakorlasara iranyul, akkor a
kérelemré| késziilt jegyz6kdnyvet és az ligy valamennyi dokumentumat egy munkanapon
beliil a Térsasag adatvédelmi tisztviselGje részére kell tovébbitani. Az adatvédelemmel és
adatkezeléssel kapcsolatos panaszok kivizsgaldsdra a Tarsasdg adatvédelmi tisztviselGje
kizarélagos hataskorrel rendelkezik

11.4.2. [rdsbeli panasz kivizsgdldsa

irasbeli panasz esetén a Térsasdag a panasziigyet érdemben megyvizsgdlja és a panasszal
kapcsolatos alldspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indokldssal ellatva,
frasban megkiildi a Panaszos részére.

A panaszt a kozlését kdvetSen:

Az eset egyedi koriilményei alapjan az Ugyvezet6 a panasz kivizsgélasara és a Panaszos
tdjékoztatasara a fentinél rovidebb hatdrid6t is kitiizhet. Elé6fordulhat, hogy a panasz
kivizsgaldsa soran a Tarsasagnak kiegészité informaciokra van sziiksége a Panaszos
részérél. A szilkséges informéciok begydijtése érdekében a Térsaség a Panaszossal felveszi
a kapcsolatot. Amennyiben az irasbeli panasz vizsgélata alapjén a megkeresés a Panaszos
személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos valamely személyes
adatanak védelmével dsszefiiggs joganak gyakorlaséra irdnyul, a megkeresést egy
munkanapon belil véleményezésre tovabbitani kell a Tarsasag adatvédelmi tisztviselGje
részére. A panaszt benyujté személy adatait az alkalmazandé adatvédelmi
jogszabalyoknak megfelelGen kell kezelni. A Tdrsasag a panaszkezelés soran igyekszik a
legrévidebb hataridék betartaséval eljarni és biztositja az Uigyfeleket, hogy déntése soran
a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja vagy utasitja el a panaszt.

I1.4.3. Panaszkezelés folyamatdnak szabdlyai

A panasz benyujtdsat kovetéen a Tarsasag elsddleges feladata annak eldéntése, hogy a
jelen szabdlyzatban meghatérozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e
vagy sem. Amennyiben igen, sor keriil a panasz regisztraciéjara. Ha a panasz kezelése
soran adatvédelmi kérdés meriil fel, a kérdést haladéktalanul tovabbitani kell a Tarsasag
adatvédelmi tisztviselGjének. Ebben az esetben, illetve, ha a panasz eleve a Panaszos
személyes adatainak védelmével kapcsolatos jogosultsdgainak gyakorlasara iranyulé



kérelembdl alit vagy azt is tartalmazott, akkor a Panaszosnak adandé valaszt az
adatvédelmi tisztvisel§ 4llasfoglalasa alapjan kell megadni. A panasz regisztraciéja utan
megkezd&dik a panasziigy kivizsgaldsa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a hidnyzé
informacidk beszerzésére. Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol
fontos informéci6 rendelkezésre all, a vizsgdlati szakasz lezarul és sor keriil a
ddntéshozatalra. Az eljaras soran mind a szlikséges informaciok dsszegy(ijtése, mind a
dontéshozatal a panasszal érintett szervezeti egység feladata.

11.4.4. Tdajékoztatds a jogorvoslat lehetéségérél

Ha a Tarsasag a panaszt részben vagy teljesen elutasitja, akkor a Panaszosnak adandé
valasz kotelez§ tartalmi eleme a jogorvoslatrdl sz6l16 tajékoztatas. Kozolni kell a
Panaszossal, hogy panaszéval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatéséghoz vagy
mely hataskérrel és illetékességgel rendelkezé birésdghoz fordulhat. A Panaszost a
jogorvoslat lehetSsége akkor is megilleti, ha a panasz kivizsgéldséra el§irt vélaszadasi
hatarid6 eredményteleniil telt el. Az ugyfélkapcsolatok hatékony dpolasa és az
esetlegesen elhiz4dé jogi eljérasok elkeriilése érdekében, a tajékoztatdban fel kell hivni
a panaszos figyelmét annak lehetGségére, hogy amennyiben a déntés meghozataldban az
ugyvezet6 nem vett részt, akkor kérheti a déntés ugyvezet6 éltal torténd feliilvizsgalatat.

11.4.5. Panasznyilvdntartds és adatvédelem

A Térsasag a beérkez§ panaszokrél és azok megolddsét szolgalé intézkedésekrsl
nyilvntartast vezet, amely a kévetkezé f6bb adatokat tartalmazza:

- a Panaszos adatait;

- @ panasz leirdsat, a panasz térgyat képezé esemény vagy tény megjelolését;

- @ panasz benyujtasanak idépontjat és moédjat; - a panasz orvoslasdra szolgdlé
intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokolasat;

- @ panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsanak hatdridejét;
- a kivizsgalds soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt;

- a panaszban megjelélt igényrél valé dontést;

- @ panasz megvdlaszoldsanak id&pontjat és modjat;

- @ panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsol6dé egyéb informacidkat (pl.:
panasz oka, gyakoriséga).

A Panaszos személyes adatait a Tarsasag Adatvédelmi és adatkezelési Szabdlyzatdban
régzitett modon kell kezelni. A Tarsasag az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes
megjelenés soran elSadott panaszrél késziilt jegyz6kdnyvet is —, tovabba az azokra adott
valaszokat, az eljaras dokumentumait az ligy lezardsatol szamitott 6t évig megdrzi. A
megGrzési idé elteltével a tarsasag az adathordozékat (okiratokat) selejtezi. A panasziigyi
nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek regisztralasanak és
a panaszigyek elbirdlasanak céljat szolgdlhatjdk. A panaszkezeléshez kapcsolédé
adminisztrativ feladatokat az iigyvezet6i titkdrsag végzi






