Készitette:

Ellenorizte:

Kiadja:

ESZAKERDO Zrt.

ESZAKERDO Erdégazdasagi

Zartkorien Miukodoé Részvénytarsasag

Panaszkezelési szabalyzata

dr. Fodor Marta
ov. jogtanacsos

Bak Julianna
kozgazdasagi vezérigazgato-helyettes
E‘E%%KE RDG Zr:.

I9kalc, Dedk ter 1
Zay Adorjin ’
vezérigazgato
A Fon.: 14-15/2020. szamu Vezérigazgatdi Utasitassal

Hatalyos: 2020. julius 1. napjatél



1. A Szabalyzat célja

Az ESZAKERDO Zrt. (a tovébbiakban: ,» LArsasag”) a panaszokrél és a kozérdekii
bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. torvényben, a koztulajdonban dll6 gazdasdgi tdrsasdgok
takarékosabb miikodésérdl sz616 2009. évi CXXIL torvényben, valamint a koztulajdonban dllé
gazdasdgi tdrsasdagok belsd kontrollrendszerérdl szol6 339/2019. (XI1.23.) Korm.rendelet 7. §-
anak (2) bekezdésében foglalt rendelkezéseknek eleget téve fogadja és kezeli a hozza beérkezd
panaszokat.

A Tarsasag a panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelésének eljarasarol, a panasziigyintézés
modjardl, valamint a nyilvantartas vezetésének szabalyairol a jelen szabalyzatot (a
tovabbiakban: , Panaszkezelési szabdlyzat™) készitette.

A mindenkor hatdlyos Panaszkezelési szabélyzat a Tarsasag honlapjan (www.eszakerdo.hu)
keriil kozzétételre.

A Tarsasag elérhetdségei:

e  Székhely: 3525 Miskolc, Deak tér 1.
o Telefon: 06-46/501-501

o Telefax: 06-46/501-505

e Honlap: www.eszakerdo.hu

e E-mail: eszakerdo@eszakerdo.hu
o (Cégjegyzékszam: 05-10-000135

2. Alapelvek

A Tarsasag kiemelt feladatként kezeli tizletfelei, partnerei felvetéseinek gyors kivizsgalasat és
a feltart hibak orvoslasat. A beérkezett panaszokat a Tarsasag rendszeresen elemezi, és ennek
eredményeit felhasznélja tevékenységének ellatasa és tovabbfejlesztése érdekében.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel

kell tami a panasz jogossagéat, a panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt mielébb
orvosolni sziikséges.

3. A szabadlyzat hatalya

A szabdlyzat alanyi hatdlya a Térsasag valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara,
targyi hatalya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasig és
egyéb gazdilkodo szervezetek altal a Tarsasdg tevékenységével, kapcsolatosan a jelen
szabalyzat hatalybalépését kovetden szoban vagy irasban tett panaszokkal Osszefiiggd eljarasi
rendjére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatilya nem terjed ki a Térsasag kiilon egyedi mikodési engedéllyel
mikddtetett kereskedelmi egységeire, ahol a vonatkozd jogszabalyok szerint kezelik ezt
kodvetden is a panaszokat (panaszkonyv).



4. Vonatkoz6 jogszabalyok

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

* A panaszokrol €s kozérdekil bejelentésekrdl szol6 2013. évi CLXV. torvény;

e Az informécios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrdl szold 2011. évi
CXILI. torveény;

e A koztulajdonban all6 gazdasagi tirsasagok takarékosabb miikddésérdl szolo 2009.
CXXII. térvény;

o A koztulajdonban all6 gazdasagi tarsasagok belsé kontrollrendszerérdl szold 339/2019.
(XI1.23.) Korm. rendelet.

5. Panasz bejelentése, rogzitése

Panaszbejelentés irasban, elektronikus és szoban is megtehetd. Névtelen panasz tigyintézést
nem igényel. A szobeli vagy telefonon tett panaszt irisban a panaszt felvevé munkavallald
részérol rogziteni sziikséges az 1. szaml melléklet szerinti nyomtatvany felvételével. frasbeli
panasz esetén javasolt szintén az 1. szamu melléklet hasznalata a panaszt benytijtok részérol.

A Téarsasag panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz beérkezését
kovetd 30 napon megkiildi a Panaszt benytjtonak.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hataridok betartdsaval eljarni és
biztositja, hogy ddntése sordn a hatdlyos jogszabalyok szerint vizsgilja ki, orvosolja, vagy
utasitja el a panaszt. A panasz kivizsgalasa az §sszes vonatkozo6 koriilmény figyelembevételével
torténik. Panasziigyben hozott dontését kozérthetden és egyértelmilen indokolva, valamennyi
felvetett problémara reagalva kiildi meg a Panaszt benyujté részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen az aldbbi adatokat kérheti a Panaszt benyujt6tol:
a) neve, lakcime, székhelye, levelezési cime, telefonszama;
b) értesités modja,;
c) panasszal érintett termék, szolgaltatas, egyéb panasz leirasa, oka;
d) panaszos kifejezett kérése;
e) a panasz aldtdmasztisihoz sziikséges, a Panaszt benyujtd birtokaban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem 4all rendelkezésre;
f) meghatalmazott utjan eljaro Panaszt benyujto esetében érvényes meghatalmazas;
g) apanasz kivizsgalasdhoz, megvélaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

Abban az esetben, amennyiben a panasz elbiralasahoz bekért adatokat a Panaszt benyujté nem
bocsatja a Tarsasag rendelkezésére, Ugy a panasz érdemi vizsgalat nélkiil keriil az irattarba
elhelyezésre a Tarsasag Iratkezelési Szabalyzata szerint.

A panaszt benyajto Ugyfél adatait az informdcids onrendelkezési jogrol és az
informdcioszabadsdgrol szolo 2011. évi CXII térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell

kezelni.

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



6. Panaszkezelés folyamatinak bemutatisa

A beerkezett panaszok iratkezelése (érkeztetés, iktatas, stb.) a szabalyzatban meghatarozottak
figyelembe vételével, a Tarsasag mindenkor hatélyos Iratkezelési Szabalyzata szerint nevesitett
(panasz) irattipusként torténik, a beérkezés pontos idépontjanak rogzitésével. A panasz iktatisa
utan kezdédik a panasziigy kivizsgaldsa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a hidnyzo
informaciok, adatok beszerzésére, amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabél
fontos informacié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

Erdemi dontés fajtai:
a) Panasz elfogadasa,
b) Panasz részbeni elfogadasa;
c) Panasz elutasitisa.

A dontéshozatalt, a panaszeljaras befejezéseként a Panaszt benyujténak kiildendd valasz
elkészitése ¢s megkiildése koveti a Panaszt benyjté altal megjelolt kozlési formaban (irasban,
faxon, e-mailben stb.).

A bejelentéssel, valamint a vizsgélattal kapcsolatos adatokat az utolsd vizsgélati cselekmény
vagy intézkedés befejezésétdl szamitott 6t évig meg kell Orizni, azt kdvetden tordlni kell a
Tarsasag mindenkori hatalyos Iratkezelési Szabalyzatban foglalt eldirasok betartasaval.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasdg irasban tajckoztatja a jogorvoslati lehetdségérél a
Panaszt benyujtot, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatosaghoz vagy
birosaghoz fordulhat.

7. Panasznyilvantartas és adatvédelem

A Tarsasdg a beérkezett panaszokrol, az azokhoz kapcsolodo intézkedésekrél a hatalyos
iratkezelési rendszere szerint tarolja €s kezeli az adatokat.

A rogzitett szem¢lyes adatok kizarolag a panasziigyek nyilvantartisanak és a panasziigyek
elbirdlasanak céljat szolgalhatjak.

A Tarsasag ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a
panaszokkal kapcsolatban papir alapi formaban vagy elektronikusan rogzitett panaszokkal
kapcsolatban papir alapti formdban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz
vonatkozasaban el6irt irat- €s adatmegOrzési szabalyoknak megfeleld, de legalabb a polgari jog
eléviilési szabalyi szerinti eléviilési ido leteltéig megbrizni.

8. Egyéb rendelkezések

Jelen szabdlyzat 2020. julius 1. napjatél hatalyos.

Mellékletek:

1. szamil melléklet: - Panaszbejelentd nyomtatvany



L. szamu melléklet

Panaszbejelenté nyomtatviny

Panaszt benyilijto adatai:

Név:

Lakcim/székhely:

Személyi igazolvany szama/Cégjegyzék szama:

BRI e
B A
E-mail:

A panasz rovid leirasa:
(Amennyiben sziikséges, kérjik, folytassa a leirast tovabbi lapokon.)

Kifejezett kérés megijelolése:

Kelt: o

Panaszt benyujto neve, alairasa Panaszfelvevd neve, alairasa
(szobeli és telefonos panasz esetén)



