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I. Hatalyba helyezés, zaradékok
A Szabdélyzat 2020.07.01. napjan 1ép hatélyba.
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I1.Bevezetés

Bakonyerdd Erdészeti és Faipari Zartkoriien Mikodo Részvénytarsasag (székhely: 8500 Papa,
Jokai u. 46., cégjegyzékszam: Veszprémi Torvényszék Cégbirdsaga Cg. 19-10-500227, a
tovabbiakban: Tarsasag) a minOségpolitikajanak megfeleléen célul kitlizott folyamatos
minéségtejlesztés és az ligyfélelégedettség fokozasa érdekében, valamint a kdztulajdonban
allo gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikdésérdl szoldé 2009. évi CXXII. térvényben,
valamint a koéztulajdonban 4ll6 gazdasagi tarsasagok bels6é kontrollrendszerérdl szolo
339/2019. (XI1.23.) Korm.rendelet 7. §-anak (2) bekezdésében, és a fogyasztovédelemrdl
sz016 1997. évi CLV. térvény 17/A.§ -ban foglalt rendelkezéseknek eleget téve fogadja és
kezeli a hozzaérkez6 panaszokat.

A Tarsasag a hozza érkezett panaszok egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony
és gyors kezelése és kivizsgalasa, valamint a nyilvantartas vezetésének szabalyainak rogzitése
érdekében elkészitette ¢s kiadta jelen Panaszkezelési Szabalyzatat (tovdbbiakban: Szabélyzat).

1. Szabalyzat célja:

A Panaszkezelési Szabdalyzat altalanos célja, hogy a Tarsasag mindségbiztositasi
rendszerének, illetve a vonatkozd jogszabalyi rendelkezések figyelembevételével egységes
szervezeti panaszkezelési szabalyozast hozzon létre.

A Szabalyzat tovabbi célja, hogy a Tarsasdg szolgaltatasait igénybe vevOknek, illetve
Tarsasag aruit vasarloknak, minden olyan tigyfélnek, akik a Tarsasaggal kapcsolatban allnak,
panaszai a lehetd leggyorsabban és leghatékonyabban megoldést nyerjenek annak érdekében,
hogy az clégedetlen {igyfél elégedett, elkstelezett partner legyen, €s tovabbra is a Tarsasag
szolgaltatasait és termékeit vdlassza, masrészt a panaszok kiértckelésével a Tarsasag
folyamatosan fejlessze szolgdltatasait.

2. Alapelvek:

A Térsasag kiemelt feladatként kezeli Ugyfelei felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart
hibdk orvosldsat. A beérkezett észrevételeket a Tarsasag rendszeresen elemzi, €s ennek
eredményeit felhasznalja szolgaltatasanak és ligyfélkezelési rendjének tovabbfejlesztése
érdekében.

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

A Tarsasag a beérkezd panaszok kezelése soran szakszer(i, érdemi, kifejté és naprakész
valaszadasra térekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasaroknak.

3. Szabalyzat hatalya:

A Szabalyzat személyi, szervezeti hatdlya kiterjed a Téarsasdg valamennyi szervezeti
egységére €s alkalmazottjaira.

Szabdlyzat targyi hatdlya kiterjed a jelen utasitds hatalybalépését kovetden szoban vagy
irasban tett panaszok fogadadsaval, valamint kezelésével kapcsolatos eljarasi rendjére,
panaszok nyilvéantartasara.

Az Ugyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy az Ugyfél valamely
adatkezeléssel Osszefliggd joganak gyakorlasara irdnyuld beadvéany kezelésére a Tarsasag
adatvédelemre, adatkezelésre vonatkozo szabalyzata tartalmazza az iranyado rendelkezéseket.

i
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Tarsasag miikodésével Osszefliggd visszaélésekre, szabalytalansagokra ¢és integritasi,
korrupciés kockazatokra vonatkozd bejelentések fogadasara és kivizsgalasara a Tarsasag
szervezeti integritast sértdé eseményckre vonatkoz6 bejelentések fogadéasara és kivizsgalasara
vonatkozd szabalyzatdnak rendelkezései alkalmazandoak.

Id6beli hatdly: A Szabalyzat idébeli hatalya a Hatdlybalépés, Zaradék cimszé alatt megjelslt
idéponttdl visszavonasig tart.

4. Szabalyzat kihirdetése, kozzététele:

A Szabalyzat kihirdetése akként torténik, hogy azt az elfogadast kévetben a Tarsasag
dokumentumkezeld rendszerében az Iratkezelési szabalyzatban foglaltak szerint iktatdsra
kertil, valamint meg kell kiildeni valamennyi vezet6nek.

Az illetékes vezetd kotelessége gondoskodni arrdl, hogy munkavallalok, egyéb
foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyban 4allok, illetve 0j belépdk a szabalyzatot megismerjék.

A Térsasag a szabalyzatot honlapjan (www. bakonyerdo.hu) is elérhet6vé, illetve kdzzéteszi.
5. Vonatkoz6 jogszabalyok:

e A polgari térvénykdnyvrdl szolo 2013. évi V. térvény;

e A fogyasztovédelemrdl szold 1997. évi CLV. torvény

e Az informdcios Onrendelkezési jogrdl €s az informacioszabadsagrol szold 2011. évi
CXIL. térvény;

e A koztulajdonban 4llé gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikédésérdl szolo 2009.
CXXII. torvény;

e A koztulajdonban allé gazdasagi tarsasagok belsé kontrollrendszerérol sz616
339/2019. (X1I1.23.) Korm. rendelet.

6. Fogalmak:

1. Panasz: a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével, illetve a Tarsasig
szervezeti egységének vagy munkatarsanak , illetve a Tarsasag érdekében vagy javara eljard
személyek eljarasaval szemben felmeriild minden olyan egyéni jog - vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul6 egyedi bejelentés, amelyben a Panaszos a Tarsasag szerzédéskotést
megel6z6, a szerz6dés megkotésével, annak teljesitésével, a szerz6déses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddést érintd jogvita rendezésével Osszefiiggd
magatartasat, tevékenységét, vagy mulasztdsat kifogasolja.

A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél kérelmet terjeszt eld, vagy a Tarsasagtél altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy éllasfoglalast igényel, illetve ha az Ugyfél kérése személyes
adatainak Tarsasag altali kezelésével fiigg Ossze vagy személyes adatai védelmével
kapcsolatos jogosultsagot gyakorol, vagy a szervezeti integritast sért6 eseménnyel kapesolatos
bejelentés, kivéve, ha az adatszolgaltatasi igény vagy kérelem benyidjtidsa soran egyben
panasznak mind6siilo kifogés is elGterjesztésre keriil.

2. Panaszos/Ugyfél: a természetes személy vagy gazdasagi tarsasag és egyéb gazdalkodé
szervezetek, aki/amely a Tarsasdg szolgaltatasat igénybe veszi, aki a Téarsasag 4ltal
gyartott/forgalmazott arut megvasarolja, vagy az azzal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat
cimzettje. A panaszos altalaban a Tarsasag tigyfele, de panaszosnak tekintend az a személy
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is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely egyéb, szolgaltatassal, illetve aru forgalmazasaval
Osszefiiggd tevékenységével kapcsolatban kifogasolja.

3. Fogyasztoi panasz: A Tarsasagnak, illetve a Tarsasag érdekében vagy javéra eljaré
személynek az aru fogyaszté részére torténd forgalmazasaval, illetve értékesitésével
kozvetlen kapcsolatban 4llo6 magatartasara, tevékenységére vagy mulasztisara vonatkozod
panasz.

4. Fogyaszté: természetes személy, aki 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kiviili célok érdekében jar el.

S. »FSC®- s” panasz: az FSC® mindsitéssel értékesitett arura, a feliigyeleti lanc
szabvanyainak be nem tartdsara vonatkozd vevoi reklamacio. Ide tartozik kiilondsen a kisérd
dokumentacid (szallitolevél, szdmla) hibas, illetve nem szabalyszerii kitSltése, a szabvany
altal eldirt adatok (FSC besorolasi kod, Téarsasag COC szam) fel nem tiintetése.

6. Kiemelt vezet6: a Tarsasdg Szervezeti és Miikodési Szabalyzatdban meghatarozott
kiemelt vezeto.

7. Szervezeti egység: a Tarsasdg Szervezeti és Miikodési Szabalyzatdban meghatarozott
osztaly, erdészet, gyar.

8. Megfelelésért felelés: a Tarsasignal foglalkoztatott, a koztulajdonban all6 gazdaséagi
tarsasagok belsd kontrollrendszerérol szol6 339/2019. (X11.23.) Korm. rendelet 9.§ -a szerinti
megfelelésért felelos.

III. Részletszabalyok

1. Panasz eléterjesztése:
A panasz szoban, irasban is benyujthatd.

A panaszt barmely szervezeti egység, munkatars koteles fogadni, a szobeli bejelentéseket
pedig dokumentalni. A gyorsabb iigyintézés érdekében, amennyiben az Ugyfél megitélése
szerint a kifogasolt eljaras, a kifogés a helyszinen megoldhaté vagy egyszeriien orvosolhato,
esetleg informaciohianyon vagy félreértésen alapul az Ugyfél kifogasat szoban:

- telefonon vagy elbzetesen egyeztetett iddpontban személyesen a Tarsasag érintett
szervezeti egységénél célszeru benyujtania.

A Tarsasag iigyfélszolgalatot nem mikddtet, a telefonon torténd panaszkezelés soran a
Tarsasag és az ligyfél kozotti telefonos kommunikaciot hangfelvétellel nem rogziti.

A Tarsasag szervezeti egységeinek ¢s munkatarsainak elérhetdségérol
https://www.bakonyerdo.hu/magunkrol/szervezeti-elerhetosegek oldalon tajékozodhat.

A szobeli panaszt a Tarsasdg haladéktalanul megvizsgalja és sziikség szerint azonnal
orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Téarsasdg a szobeli panaszt a Panaszbejelentd nyomtatvanyon
dokumentilja, és annak egy masolati példanyat- személyesen kozolt szobeli panasz esetén -az
Ugytélnek atadja, telefonon kozdlt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az
Ugyfélnek megkiildi.

A Panaszbejelent6 nyomtatvany a kovetkezok rogzitésére alkalmas:

- ugyfél neve;
- az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges a levelezési cime,
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- apanasz elOterjesztésének helye, ideje, modja;

- az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilénitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogés teljes koriien kivizsgalasra keriiljon;

- apanasszal érintett szerz6dés szdma,

- azligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok, és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

- a Téarsasag nyilatkozata a fogyaszt6 panaszaval kapcsolatos allaspontjarol, amennyiben
a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

- a panaszt rogzitd személy és az ligyfél alairasa (utdbbi személyesen kozolt szobeli
panasz esetén);

- apanasz rogzitésének helye, és ideje

- apanasz egyedi azonositasat szolgald iktatészam.

Ugyfél irasbeli (iigyfél vagy meghatalmazottja altal alairt) észrevételét, panaszat megkiildheti:
- a Térsasag székhelyére (8500 Péapa, Jokai u. 46.)

- aTarsasag kozponti e-mail cimére (panaszkezeles@bakonyerdo.hu)

A panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa, egyébként formai kotdttség nélkiil
nyUjthaté be. Minimalis tartalmi kévetelményekhez tartozik, hogy egyértelmiien kideriiljén
belble a panaszos személye, a panaszos elérhetdsége, a panaszos kapcsolata a Tarsasaggal, a
panasz konkrét targya, illetve a panaszos aldirasa. Az irdsbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott Gtjan val6 benyujtasa esetén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljard
természetes személy nevét is fel kell tlintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott aldirasaval ellatott teljes bizonyitd erejli okiratba foglalt eredeti
meghatalmazast.

2. A panasz Kivizsgalasa:

A panaszt fogad6 személy a panaszrol a masolati példany megkiildésével 2 munkanapon beliil
értesiti a megfelelésért felelost, a fogyasztdoi panasz esctén pedig az illetékes
fogyasztovédelmi referenst. Amennyiben a panasz tartalma szerint szervezeti integritast sért6
esemény a bejelentése targya, akkor a megfelelésért felelos tajékoztatja errdl a panaszt fogadd
személyt, és kiilon szabalyzatnak megfelel6en gondoskodik a kivizsgaldsarél. Amennyiben a
panasz kezelése soran adatvédelmi kérdés meriil fel, vagy a panasz az Ugyfél személyes
adatainak védelmével kapcsolatos jogosultsagainak gyakorldsara irdnyuld kérelmet is
tartalmaz, vagy a panasz az ligyfél személyes adatainak a kezelésével fiigg 6ssze a panaszt
fogadd személy a panasz masolati példanyat haladéktalanul egy munkanapon beliil tovabbitja
az adatvédelmi tisztvisel6 részére. Kivizsgald a valaszt az adatvédelmi tisztviseld
allasfoglalasa alapjan adja meg.

Panasz kivizsgalasar6l annak a szervezeti egységnek a vezetdje koteles gondoskodni,
amelynek feladat-és hataskorét a beadvany érinti.

A korabbival azonos tartalmud, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panasz vizsgalata
mellézhetd.

Az lgyintéz¢és soran biztositani kell, hogy a panasz iigyintézése partatlanul, megfelels
szakértelemmel és jogszabalyoknak megfelel6en torténjen.

A panasz kivizsgalasdban nem vehet részt (elfogultsag):
a) aki a panaszt tette
b) akire a panasz iranyul



Bakonyerdd Zrt 7/11 oldal

Panaszkezelési szabalyzata Hatalyos: 2020.07.01.

¢) akire a panasz cljaras eredménye kihatassal lehet
d) akinek az tigy targyilagos megitélése egyéb okbol nem varhato el.

Amennyiben az iigyintéz0, akihez a panasz beérkezett, illetékes a panasz kivizsgalasaban a
kivizsgalast megkezdi az egység vezetdjének tajékoztatasa mellett. Ha az eljarés lefolytatdsara
nem 6 jogosult, vagy elfogult, akkor a panaszt tovabbitja a hataskorrel rendelkezd szervezeti
egység vezetdjénck. Amennyiben a beadvany tartalmabol valosziniisithetd, hogy az illetékes
szervezeti egység vezetdjével szemben elfogultsagi ok 4all fenn, akkor egyidejlileg meg kell
kiildenie az illetékes kiemelt vezetonek, ennck hianyaban a vezérigazgatonak.

Amennyiben a szervezeti egység vezetdjével szemben all fenn elfogultsagi ok, akkor azt
kételes haladéktalanul irdsban bejelenteni az illetékes kiemelt vezeté felé, amennyiben nem
all kiemelt vezetdvel fliggelmi jogviszonyban, vagy az illetékes kiemelt vezetdvel szemben
(is) elfogultsagi ok all fenn, akkor a vezérigazgatd felé kell a bejelentést megtenni, és az
illetékes kiemelt vezetd vagy a vezérigazgatd kijelsli az eljard szervezeti egységet vagy
0nallé munkatarsat.

A kivizsgalé a panasz beérkezését kovetd 2 héten beliil a panaszost tdjékoztatja a panasz
beérkezésér6l. A tajékoztatas melldzhetd, ha a panaszt személyesen adtdk 4&t, illetve
személyesen szoban adtak eld, és a panasz atvételérdl elismervényt kapott.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhaté fel. A panasz
kivizsgalasara az sszes vonatkozo kortilmény figyelembevételével keriil sor.

A vizsgalat torténhet iratok tanulmanyozésaval, az érintettek jegyzOkonyvbe foglalt
meghallgatasaval, iratok, esetleg szakvélemény beszerzésével.

A panasz kivizsgalasanak idotartama a bejelentéstdl, illetve a panasz beérkez€sétdl szamitott
30 nap, melynek eredményérdl a panaszost értesiteni sziikséges.

Amennyiben ennél varhatéan hosszabb id6t vesz igénybe a kivizsgalds, a panaszost a
bejelentéstdl/beérkezéstdl szamitott 10 napon belill irdsban értesiteni kell az eljaras
lezarasanak varhato idétartamardl.

A valaszlevélben a panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korii valaszt kell adni.
Panasz elutasitdsa esetén a Téarsasag dontését indokolni kell.

A panaszos értesitését kovetden, a kivizsgalasért felelos késedelem nélkiil gondoskodik a
nyilvantartasba vételhez sziikséges adatok megfelelésért felelosnek valo eljuttatdsarol.

Az alaposnak bizonyult panasz alapjan gondoskodni kell:

a) a jogszer(l vagy a kozérdeknek megfelelé allapot helyreallitasarol, vagy a konkrét igyben
sziikséges intézkedés megtételérdl;

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol;

¢) az okozott sérelem —elsésorban egyeztetésen alapuld —orvoslasarol;

d) indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

3. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa:

A panasz benyujtasat kovetden a Tarsasag elsodleges feladata annak eldontése, hogy a jelen
szabalyzatban meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy sem, €s
annak kivizsgalasa kinek a hataskorébe tartozik.

L
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Ezt kovetd feladat a panaszrol a megfelelésért felelds, illetve sziikség esetén a
fogyasztovédelmi referens tajékoztatdsa, illetve a panasz belsé szabalyzatnak megfeleld
iktatasa.

A panasz iktatasa utdn kezdoédik a panasziigy kivizsgéldsa. A vizsgalati szakaszban keriilhet
sor a hianyz6 informaciok, illetve a szakvélemény beszerzésére.

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

A dontésnek harom fajtaja van:
¢ Panasz elfogadasa,
e Panasz részbeni elfogaddsa;
e Panasz elutasitasa.

A dontéshozatalt, a panaszeljaras befejezéseként az Ugyfélnek kiildend6 valasz elkészitése ¢s
megkiildése koveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve Ugyfél altal igényel kozlései
formaban (irasban, faxon, e-mailben stb.).

A Szabalyzat 2. szdmu melléklete tartalmazza a panaszkezelés folyamatabrajat.

4. Tajékoztatas jogorvoslati lehetéségrol:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eloirt torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen ecltelte esetén Ugyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatosagokhoz vagy
birésaghoz fordulhat:

a) a fogyasztéonak mindsiild Ugyfél a lakohelye vagy tartézkodési helye szerint illetékes
békéltetd testiilethez is fordulhat jogorvoslatért. A fogyaszté erre iranyuld kérelme
alapjan a szerzddés teljesitésének helye vagy a fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas
székhelye szerint illetékes békéltetd testiilet.

(Tarsasdg székhelye szerint a Veszprém Megyei Kereskedelmi és Iparkamara altal
miikodtetett Békéltetd Testiilet az illetékes (Veszprém Megyei Békéltetd Testiilet 8200
Veszprém, Radnoti Miklos tér 2. , telefonszam: 06 88 814 111,)

b) Teriilett Kormanyhivatalok Fogyasztovédelmi szervezeti egységeinek -elérhet6ségei:
hitp:/ www.nth.hu/terulet

¢) birésag: Ugyfél az egyedi szerzédésben foglalt valasztottbirésagi kikstés alapjan a
Kereskedelmi Valasztottbirosaghoz (1055 Budapest, Marko u. 25.) ¢ valasztottbirosagi
szerzddéses kikotés hidnyaban az egyedi szerz6désben meghatarozott rendes birdésaghoz,
ennek hidnyaban pedig a 2016. évi CXXX. térvény (tovabbiakban Polgari Perrendtartas)
szabalyai szerint illetékességgel rendelkez birdsaghoz fordulhat jogorvoslatért.

*A szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel ¢s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél —Polgari
Perrendtartas rendelkezései szerint — keresettel fordulhat az illetékes birosaghoz.
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5. Panasz nyilvantartasa:

Az Ugyfelek panaszairdl és azok megoldasat szolgalé intézkedésekrol a Tarsasag
megfelelésért felel6se nyilvantartast vezet, amely a kovetkezd fobb adatokat tartalmazza:

e az Ugyfél adatait;

ea panasz leirasat, tipusat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését, a
panasszal érintett tétel megnevezését, és mennyiségének megjelolését;

e a panasz benyUjtasanak idopontjat s modjat;

e a panasz orvoslasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitasa esetén annak indoklasat,

ea panasziigy intéz¢&séért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személyek
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének €s a panasz lezdrasanak
hataridejét;

e a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat €s esetleges szakvéleményt;

e a panaszban megjeldlt igényrdl vald dontést;

e a panasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat;

e a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb informdaciokat.

o FSC®- s” panasz esetén a nyilvantartas tartalmazza azt az informaciét, hogy a
tanusité szerv értesitése sziikséges-e, a tanusitd szerv értesitésének datumat, és
iktatoszamat

Megfelelésért felelés a panasziigyi intézkedési tevékenység nyilvantartasi adatairdl legalabb
évente tajékoztatja a Tarsasag vezérigazgatdjat.

6. Adatkezelés, adatvédelem:

A Térsaséag a panaszkezelés soran kiilondsen az alabbi adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve;

b) ligyfélszam;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egy¢€b adat.

A panaszt benytjté Ugyfél adatait az GDPR rendelet, illetve a informacios onrendelkezési
jogrol és az informécidszabadsagrol szolé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfelelden kell kezelni.

A Térsasag a panaszokat- beleértve a szobeli panaszrol késziilt dokumentéciot, valamint az
elektronikus uton benyvjtott panaszt-, tovabba az azokra adott valaszokat az utolsé vizsgalati
cselekmény vagy intézkedés befejezésétol szamitott 6t évig megdrzi, fogyasztdi panaszok
esetén pedig a jogszabalyban meghatarozott szerv, hatosag kérésére bemutatja. A megorze51
id6 elteltével a Tarsasag az adathordozokat (okiratokat) selejtezi. i

)
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A panaszligyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizdr6lag a panasziigyek
regisztralasdnak és panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

A Tarsasag ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a
panaszokkal kapcsolatban papir alapi formaban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a panasz alapjaul szolgalo jogviszonyra az irattari tervben el6irt bizonylat
megOrzési szabalyoknak megfeleldn, de legalabb a polgéri jog eléviilési szabalyai szerint
igényérvényesitéshez sziikséges altalanos eléviili id6 (5 év) leteltéig megbrizni.

IV. Mellékletek:

1. szamu melléklet: Panaszkezelési nyomtatvany
2. szamu melléklet: Panaszkezelés folyamatabra
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Bakonyerdd Zrt. Panaszkezelési Szabalyzat 1. szamu meliéklete: Panaszbejelentd nyomtatvany

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Ugyfél adatai:

Név/megnevezés:

Meghatalmazott neve':

Ugyfél Nyilvantartasi
szam?:

Ugyfél székhelye/
levelezés cime:

Szerzodés
iktato/azonosité szama:

Ertesités modja’: levél: e-mail:

Telefonszam:

Panaszolt szolgaltatas/aru/tevékenység tipus

Panasz oka:

[l Nem nyljtottak szolgaltatast/arut 0 Nem megfelelé szolgaltatast/arut 1l Késedelmesen nyujtottak a
nyujtottak szolgaltatast/arut

U A szolgaltatast nem megfelelden 0 A szolgaltatast megsziintették U Kara keletkezett

nyujtottak

0 Nem volt megelégedve az Ll Téves tajékoztatast nyiijtottak O Hianyosan tajékoztattak

tigyintézés korillményeivel

U] Dij/koltség/kamat valtozasaval [l Jarulékos koltséggel nem ért egyet | [ Egy¢b szerzédéses feltétekkel nem

nem ért egyet ért egyet

U Kartérités dsszegével nem ért egyet ] Nem megfeleld kartéritést 0 Szerz6dés megszintetése

nyujtottak
0 Egy¢b panasz esetén, annak
megnevezése

i Amennyiben meghatalmazott jar el az iigyfél nevében, akkor kérjuk a meghatalmazott nevét is tintessék fel.

2 Gazdasagi tarsasag, egyéb gazdalkodo szervezet esetén kitdltendo.

3 A vélasztott modnal kitoltendd.




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

Az Ugyfél konkrét igényének megjelolése:

Csatolt dokumentumok*:

Kelt: Ugyfél /meghatalmazott aldirasa

A panaszt felvette/atvette a Bakonyerdé Zrt. Panaszfelvevé/atvevo neve és aldirdsa:
megbizasabol........ccoviiiiiiiiiiiiniaan o napjan:

4 Kérjuk, csatolja a panaszanak elbiralasahoz sziikségesnek itélt dokumentumok masolatait, az eredeteiket pedig 6rizze meg. Kérjik, hogy
meghatalmazott eljarasa esetén a meghatalmazast csatoljak a nyomtatvanyhoz.
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