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I. ALTALANOS RESZ

L.1. Bevezetés
A Csabacstidi Szolgaltaté Nonprofit Nonprofit Kft. (a tovabbiakban: Tarsaség) a vele kapcsolatban

allé kilsé személyek (a tovébbiakban Panaszos) esetleges panaszainak egységes szabalyok szerint
torténd atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés médjardl

sz616 jelen szabalyzatat,

I.2, A szabalyzat célja

A Kiilsé panaszokat kezeld eljarasok rendjének (tovabbiakban: Szabdlyzat) dltaldnos célja, hogy a
Térsasdggal kapcsolatban allé személyek eclégedettsége és igényeinek magasabb szintit kielégitése
érdekében a panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak, nyilvantartdsénak ¢és érickelésének rendje szerves
részévé valjon a Térsasag vallalati kultorajanak, igy biztositva a Panaszosok elégedettségének magas

szintjét, szitkség esetén a vitarendezés folyamatos tokéletesitését.

1.3. A szabalyzat hatélya

A szabdlyzat hatdlya kiterjed a Térsasag valamennyi munkavallaldjara, akar munkaviszonyban, akéar
munkavégzésre irdnyuld egyéb jogviszonyban végzi feladatait. A Térsasdg nem alakit ki kiilon
szervezetl egységet a kiilsé panaszok kezelésére, ezért is kiemelt jelentdségii, hogy valamennyi

munkavallalé sziikség esetén a jelen szabalyzatban rogzitetteknek megfelelden jarjon el.

1.4. Alapelvek

A Térsasag mitksdési gyakorlatinak alapkévetelménye a Panaszosok felvetéseinek gyors kivizsgalasa
és a feitart hibak orvoslasa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjiik, €s rendezéstiket kiemelt feladatként
kezeljiik. Emellett a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezzilk, és ennek eredményeit
felhasznaljuk mikadésiink és tigykezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez. A Térsasdg a panaszokat és a
panaszosokat bérmilyen megkiildnbdztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljérés keretében és szabalyok
szerint kezeli.

A panaszok hatékony elintézése érdekében a Térsasdg a panasz elintézéshez szitkséges mértékben
személyes adatokat kezel. Ugyfeleink személyes adatainak panaszkezelés céljabol torténd kezelése
sordn a Térsasdg sajat adatvédelmi szabélyzata és a hatdlyos adatvédelmi jogszabdlyokban lefektetett
alapelvek és kévetelmények figyelembevételével jar el. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek
és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okét, indokat és ezt kdvetéen a panaszt
mieldbb orvosolni szitkséges. A panaszkezelés sorin a Tarsasag az ésszeriien, tajékozottan, az adott
helyzetben elvarhaté figyelmességgel és koriiltekintéssel eljaré tudatos magatartast tekinti

alapkévetelménynek és varja el Ugyfeleitd! is. A Térsasdg a beérkezé panaszok kezelése sordn
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szakszer(i, érdemi, kifejtd és naprakész valaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi

elvérasoknak,
1.5, Fogalmi meghatarozasok

Panasz:

a Térsasag tevékenységével, szolgdltatdsival, illetve szervezeti egységének vagy munkatdrsanak
eljarasaval szemben felmeriilé minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a Panaszos kifogasolja a
Tarsasig tevékenységének birmely elemét, kiemelten, de nem Kkizarélagosan a Tarsasdg
szerzodéskotést megeldzo, a szerzOdés megkitésével, annak teljesitésével, a szerzOdéses jogviszony
megszinésével, illetve azt kovetben a szerzbdést érintd jogvita rendezésével dsszefliggd magatartdsat,
tevékenységét vagy mulasztdsat, valamint a Térsasdg altal szervezett események kériilményeit és
lebonyolitisat, valamint a Téarsasag nyilvinos megjelenéseinek moédjat és tartalmat. Nem mindsiil
panasznak a kérelem beny(ijtasa vagy az altalénos tajékoztatds, vélemény vagy allasfoglalds igénylése,
ha a bejelentés a bejelentd személyes adatainak Térsasg altali kezelésével fiigg Ossze vagy személyes
adatai védelmével kapcsolatos jogosultsag gyakorldséra irdnyul, kivéve, ha az adatszolgéltatisi igény

vagy kérelem benyijtisa soran egyben panasznak mindsiild kifogas is eléterjesziésre keriil.

Panaszos/Ugyfél:

lehet természetes személy, gazdilkod6 szervezet vagy mds szervezet, aki/amely a Térsasag
szolpaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tdjékoztatds vagy ajénlat cimzettje,
illetve felsoroltak barmelyikének képviseléje. A panaszos altaldban a Tirsasdg tgyfele, de
panaszosnak tekintend$ az a személy is, aki a Tarsasag eljrasat nem valamely konkrét szolgaltatassal,
hanem egyéb, a szolgaltatdssal Osszefiggd tevékenységével (példaul hirdetés) kapesolatban

kifogasolja.

Meghatalmazott:

a felek meghatalmazott (tjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely természetes személy vagy

gazdalkod6 szervezet, illetve més szervezet.
Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem t5lttte be; akit jogerds birdi {télet a

koziigyektd] eltiltott, vagy akit a birosag jogerSsen gondnokség ald helyezett.

Tulajdonosi jogok gyakorldja:
Tarsasdgunk esetében Csabacsiid Nagykdzség Onkorményzata, Békésszentandras Nagykozség

Onkormanyzata, Kardos Kozség Onkorményzata és Orménykit Kézség Onkorményzata.
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1.6. A szabdlyzat elérhetdsége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Tarsasdg székhelyén (5551 Csabacsiid, Szabadsag utca 41.) illetve

honlapian: csudszolg.hu teszi kizze.
1. PANASZKEZELES MENETE

IL.1. Panasz bejelentése, rigzitése

A Panaszos ltal igénybe vehet$ panaszbejelentés médjai:

a) Telefonos panasz:
- telefonon az alabbi elérhetbségen: +36 30 839 1592

b} rasbeli panasz:
- személyes megjelenés sordn eldadott panaszrol késziilt jegyzdkonyv
- személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;
- postai tton;

- elektronikus levélben az alabbi elérhetdségen: csudszolg@szarvasnet.hu

11.2, Bejelentés telefonos panasz esetén
Munkanapokon hétf6t6] cstitorttkig 08:00-15:00 ora, pénteken 08:00-12:00 kozétt telefonon kozolt
panasz esetén a Tarsasdg biztositia a hivésfogadast, és fgyintézest. Sikertelen hivas esetén,

amennyiben a hivo fél késziiléke engedélyezi a telefonszam megjelenitését, a Tarsasag a hivo felet

visszahivia.

I1.3. Bejelentés irasbeli panasz esetén

A hatékonyabb gyintézés érdekében a Térsasg kéri panaszosait, hogy lehetOség szerint hasznaljzk a
Tarsasdg 4ltal kozzétett Panaszbejelentd Nyomtatvanyt (1. szdmu melleklet), amely elérhet a
Tarsasag székhelyén, illetve a Tarsasdg honlapjardl is letslthetd. A panasz elbirdlasdhoz szilkséges a
konkrét tigy pontos leirasa, tobb kifogas esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovébba a
hatarozott igény megjeltlését és a panaszban foglaltakat alitdmaszté dokumentumok masolatat is
mellékelni kell a beadvdnyhoz. Amennyiben a panasznak voltak eldzményei, az ezekkel kapcsolatos
informaécidkat is sziikséges megadni.

Az frasbeli panasz érvényességi kelléke a Panaszos aldirdsa. Az irasbeli panasz képviselé vagy
meghatalmazott itjan vald benydijtdsa esetén a Tarsasdg vizsgalja a képviseleti jogosultsigot, ezért, ha
a felek meghatalmazott Utjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaro természetes

személy nevét is fel kell tiintetni, tovabbé a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alafrdsdval
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ellatott eredeti meghatalmazést. Panaszos irdsbeli panaszat a szervezet székhelyének cimére tudja

elklildeni. A Tarsasag székhelye: 5551 Csabacsiid, Szabadsag utca 41.

E. 4. Panasz kivizsgalasa és megvilaszolisa

IL4.1. Telefonos panasz kivizsgaldsa

A telefonos panaszt a tirsasdg haladéktalanul megvizsgalja és szitkség szerint azonnal orvosolja. Ha a
Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgélisa nem lehetséges,
akkor irasbeli panaszt nydjthat be. Egyebekben a tirsasdg az irasbeli panaszra vonatkozé

rendelkezések szerint jér el

Az irdsbeli panaszban a kivetkez adatok rogzitésére szitkséges:

4) a panaszos neve;

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

¢} a panasz eloterjesztésének helye, ideje, médja;

d) a panasz részletes lefrasa, a panasszal érintett kifogésok elkiilonitetten t8rtén6 rigzitésével,
annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljeskériien kivizsgalasra
keriljon;

€) amennyiben relevans, a panasszal érintett szerz6dés azonositdja, iigytél figgben tigyfélszam,

f) apanaszos dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

A panasz felvételekor a panaszost a személyes adatok kezelésérél, a Tarsasdg Adatvédelmi és
adatkezelési Szabalyzatérol és az ezzel kapesolatos jogairdl tdjékoztatni kell. A Tarsasig 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 lehetdség arra, hogy a vizsgilat eredményérdl a

Panaszos tajékoztatast kapjon.

Amennyiben a panasz a Panaszos személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos
valamely adatkezeléssel Osszefiiggd joginak gyakorldsira iranyul, akkor a kérelemrdl késziilt
jegyzékonyvet és az ligy valamennyi dokumentumat egy munkanapon beliil a Térsasig adatvédelmi
tisztviseibje részére kell tovabbitani. Az adatvédelemmel és adatkezeléssel kapcsolatos panaszok

kivizsgildsara a Tarsasag adatvédelmi tisztvisel6je kizar6lagos hatdskérrel rendelkezik,
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11.4.2. Irésbeli panasz kivizsgalasa
frésbeli panasz esetén a TArsasdg a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapesolatos
alidspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellétva, irdsban megkildi a Panaszos

részére,

A panaszt a kozlését kvetden:

1. Oszténdijjal, tdmogatassal, elszdmoldssal, utaldssal Ssszefiiggd esctekben a Téarsasdg 15
munkanapon beliil vizsgélja ki és valaszolja meg a panaszt. Amennyiben a panasz valamennyi
eleme a Téarsasagon kivil 4116 okbél 10 napon beliil nem vélaszolhatd meg, a Térsasdg ennek
tényét, valamint az érdemi vélasz késedelmének okait, és a végsé valasz hataridejét kozli a
Panaszossal. A végs0 valasz megkiildésének hatdrideje nem lehet késébbi, mint a panasz
kozlését kdvetd 20. nap.

2. A penziigyekhez nem kapcsolddd eseteket a Térsasdg 30 napon beliil vizsgalja ki és

véiaszolja meg,.

Az eset egyedi korilményei alapjdn az Ugyvezetd a panasz kivizsgélasira és a Panaszos

tajékoztatasara a fentinél rovidebb hatdridét is kitizhet,

Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgaldsa sordn a Tarsasdgnak kiegészitd informécitkra van szilksége a
Panaszos részérél. A szitkséges informaciok begylijtése érdekében a Tarsasdg a Panaszossal felveszi a

kapcsolatot.

Amennyiben az {rasbeli panasz vizsgilata alapjén a megkeresés a Panaszos személyes adatainak
kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos valamely személyes adatdnak védelmével 8sszefiiggd
jogénak gyakorldsdra irdnyul, a megkeresést egy munkanapon beliil véleményezésre tovabbitani kell a

Tarsasag adatvédelmi tisztvisel®je részére.

A panaszt benydjtd szemely adatait az alkalmazandd adatvédelmi jogszabélyoknak megfelelen kell

kezelni,

A Tarsasig a panaszkezelés soran igyekszik a legrdvidebb hatéridok betartdsaval eljarni és biztositja
az Ugyfeleket, hogy dintése sordn a hatélyos jogszabalyok szerint vizsgélia ki, orvosolja vagy utasitja

el a panaszt.
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11.4.3. Panaszkezelés folyamatanak szabalyai
A panasz benyljtasat kovetben a Térsasdg elsOdleges feladata annak elddnmtése, hogy a jelen
szabalyzatban meghatdrozott fogalom szerint a bejelentés panasznak minbsiil-e vagy sem.

Amennyiben igen, sor keril a panasz regisztriciéjara.

Ha a panasz kezelése soran adatvédelmi kérdés meriil fel, a kérdést haladéktalanul tovabbitani kel a
Térsasag adatvédelmi tisztviselOjének. Ebben az esetben, iiletve, ha a panasz eleve a Panaszos
személyes adatainak védelmével kapcesolatos jogosultsdgainak gyakorldsara iranyuld kérelembdt allt
vagy azt is tartalmazott, akkor a Panaszosnak adandé valaszt az adatvédeimi tisztviseld allasfoglaldsa

alapjén kell megadni.

A panasz regisztracidja utdn megkezdddik a panasziigy kivizsgdlasa. A vizsgalati szakaszban keritthet

sor a hidnyz6 informacidk beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informécid rendelkezésre &l a

vizsgélati szakasz lezdrul és sor kerill a dontéshozatalra,

Az eljirds sordn mind a sziitkséges informéciok Osszegyiijtése, mind a dontéshozatal a panasszal
érintett szervezeti egység feladata. A pénziigyi kihatassal nem jar6, a Tarsasag kiildetését, feladatainak
ellatasat nem veszélyeztetd €s azt nem is befolydsold, pdtldiagos erdforrasokat nem igénylé esetekben
az érintett szervezeti egység vezetlje maga dinthet a panasz teljes — vagy részleges elfogadasérdl,
illetve elutasitasardl. Amennyiben az 6nilld déntéshozatal feltételel nem &llnak fenn, akkor a
szervezeti egység vezetbje az elbzetes dontéshozatali javaslatdt az tGgyvezetd elé terjeszti, aki az
eldzetes ddntést jovahagyja, részben megvéltoztatia, vagy a rendelkezésre 4116 adatok alapjan mis

déntést hoz.

A dontéshozatalt a panaszeljards befejezéseként a valasz elkészitése és megkiildése koveti. A Tarsasig
koteles a panasziigyben hozott dontését kdzérthetden és egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagdlva elkésziteni. Amennyiben viszont az igy minden koriilményének tisztazasa kiils6
szakeértd igénybeveételét, vagy mas koltséges vizsgalati modszer alkalmazasat tenné sziikségessé, akkor
a Tarsasdg nem koteles a lehetséges Ossztarsadalmi hasznokat meghaladd mérték(i kéltségek
felvallalasara. Ebben az esetben a Térsasag és a Panaszos megegyezés szerint, egyiittesen viselik a
vizsgilat koitségét. Ettdl eltekintve a Tarsasdg a panasz kivizsgélasdért kilon dijat nem szamit fel
Amennyiben a kéltségek részbenti atvallalasatd!l a Panaszos elzarkézik, akkor a Tarsasag maga donthet

a varhat¢ dssztarsadalmi hasznot meghalad6 kiltséggel jard vizsgalat elvégzésérol.
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A Térsasag figyelmet fordit a minéségi panaszkezelés biztositdsdra, ezért az egyes panasziigyek
lezarésat kovetGen a panaszkezelési folyamat telies egészének tekintetében vizsgilia a panaszok
szamat, fajtaiat, atfutdsi idejét, az tgyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos véleményét. Az eziltal

szerzett tapasztalatokat fethasznélja a véllalati folyamatok hatékonysagéanak javitaséhoz.

I1.4.4. Tajékoztatds a jogorvoslat lehetdségérsl

Ha a Thrsasig a panaszt részben vagy teljesen elutasitja, akkor a Panaszosnak adandé vélasz kistelezs
tartalmi eleme a jogorvoslatrdl szold tajékoztatds. Kozdlni kell a Panaszossal, hogy panaszdval —
annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésdghoz vagy mely hataskérrel és illetékességgel
rendelkezé birdsaghoz fordulhat. A Panaszost a jogorvoslat lehetSsége akkor is megilleti, ha a panasz
kivizsgalasira eldirt valaszaddsi hatdridd eredményteleniil telt el. Az dgyfélkapcsolatok hatékony
apolasa és az esetlegesen ethizodo jogi eljardsok elkeriilése érdekében, a tdjékoztatdban fel kell hivni
a panaszos figyelmét annak lehetdségére, hogy amennyiben a dontés meghozataldban az tigyvezets

nem vett részt, akkor kérheti a dontés tigyvezet altal torténd feliilvizsgalatat.

11.A4.5. Panasznyilvantartas és adatvédelem
A Térsasag a beérkez0 panaszokrdl és azok megoldasat szolgild intézkedésekrd] nyilvantartast vezet,
amely a kovetkezd fobb adatokat tartalmazza:

¢ aPanaszos adatait;

e apanasz leirdsat, a panase tdrgyat képezd esemény vagy tény megjeltlését;

® a panasz benytjtasanak idSpontjat és modjat,

® g panasz orvoslasdra szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokolésat;

e apanasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)

megnevezeését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hatéridejét;

e akivizsgalds sordn beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt;

e apanaszban megjelolt igényrd! vald dontést;

e a panasz megvalaszoldsdnak id6pontjat és modjat;

* a panaszkezelés elemzésehez és fejlesztéséhez kapesolddo egyéb informécidkat (pl.: panasz

oka, gyakorisiga).

A Panaszos személyes adatait a Tarsaség Adatvédelmi és adatkezelési Szabélyzatiban régzitett médon

kell kezelni.

A Térsasag az {rasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés sordn eldadott panaszrdl késziilt

Jegyzékényvet is -, tovabba az azokra adott valaszokat, az eljards dokumentumait az ligy lezérasatol
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szamitott &t évig megbrzi. A megbrzést id¢ elteltével a tdrsasdg az adathordozdkat (okiratokat)

selejtezi.

A panasziigyi nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok kizarélag a panasziigyek regisztralasanak és

a panasziigyek elbifralisdnak céljat szolgalhatjak.

A panaszkezeléshez kapesolédd adminisztrativ feladatokat, amennyiben van, az tigyvezetéi titkarsag

végzi.

L 2AEAOBUGY SEOLGALTATS
NQSQ?RC}? T KFT.
5551 Usabacsld, Szabadsag u. 41,
\3 goszam: 24282752-7- 04
""7 SQPJDDBB 1053011

/\\

Valkovszki Mihaly
tgyvezetd

Kelt: Csabacsiid, 2022, junius (9.
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1II. MELLEKLETEK

1. szamt melléklet

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Panaszos/Kozérdeki bejelenté* azonosité adatai

PANASZOS/KOZERDEKY BEJELENTO* AZONOSITO ADATAI
(Kérjiikk nyomtatott nagy betiikkel kitolteni!)

INEVE! it vere st et e e et e er e et a e aeanbaens
CIUNB. et cer ettt e et et er et eeeea st
Telefonszéma:

E-mail CIMIe: e

INTEZKEDESRE (JOGCIMRE, STB.) VONATKOZO INFORMACIOK
Intézkedés megnevezése:

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

A PANASZ/KOZERDEKU BEJELENTES RESZLETES LEIRASA

A panaszt/kbzérdekll bejelentést megalapozd koriilmények leirdsa:

(Kérjik, hogy amennyiben lehetséges, a panaszat/kézérdeki bejelentését alatdmaszto
dokumentumok masolatat is mellékelje a jelen beadvanyhoz.)

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

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

o ) ) (kiilon lapon folytathat6)
A BEJELENTO TAJEKOZTATASA AZ ALABBIAK SZERINT TORTENJEN*
E-mail / Postai valaszlevél

Felhivjuk figyelmét, hogy amennyiben nem ad meg érvényes e-mail vagy postai cimet, a
bejelentést névtelen bejelentésként kezeljik, melynek eredményérd] tdjékoztatast nem tudunk

adni.

Bejelentd alairdsa
*a megfeleld rész aldhizandd
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2. szamu meliéklet

Osszesité a TArsasghoz beérkezett panaszokrél

Megnevezés Datum Rivid leiras Intézkedés

Panasz
/

Bejelentés

Panasz
/

Bejelentés

Panasz
/

Bejelentés

Panasz
/

Bejelentés

Panasz
/

Bejelentés

Panasz
/

Bejelentés

Panasz
/

Bejelentés

Panasz
/

Bejelentés

Panasz
/

Bejelentés

Panasz
/

Bejelentés




