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1. A Szabalyzat célja

A SEFAG Erdészeti és Faipari Zrt. (a tovabbiakban: . Tarsasag”) a panaszokrdl és a kozérdeki
bejelentésekrol szold 2013, évi CLXV. torvényben, valamint a koéztulajdonban allo gazdasagi
tarsasdgok takarékosabb mikodésérdl szold 2009. évi CXXII. torvényben foglalt rendelkezéseknek
eleget téve fogadja és kezeli a hozza beérkezo panaszokat.

A Téarsasag a panaszok hatékony, atlathaté és gyors kezelésének eljarasarol, a panasziigyintézés
maodjarol, valamint a nyilvantartas vezetésének szabalyairdl a jelen Panaszkezelési Szabalyzatot (a
tovabbiakban: ,,Szabalyzat™) készitette.

A mindenkor hatalyos Szabalyzat a Tarsasag honlapjan (www.sefag.hu) keriil kbzzétételre.

A Tarsasag elérhetbségei:
e Székhely: 7400 Kaposvar, Bajesy-Zs. u. 21.
o Telefon: +36-82/505-100
o Telefax: +36-82/505-133
¢ Honlap: www.sefag.hu
¢ E-mail: titkarsag@sefag.hu
e Cégjegyzeékszam: Cg.14-10-300060

2. Alapelvek

A Tarsasag kiemelt feladatként kezeli ligyfelei felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibak
orvoslasat. A becérkezett észrevételeket a Téarsasdg rendszeresen elemezi, és ennek eredményeit
felhasznalja szolgéltatasanak és iigyfélkezelési rendjének tovabbfejlesztése érdekében.,

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek ¢s érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a
panasz okét, indokat és ezt kdvetden a panaszt mieldbb orvosolni sziikséges.

A Téarsasag a beérkezo panaszok kezelése soran szakszer(i, érdemi, Kifejtd és naprakész valasrzadasra
torekszik, amely megfelel a kozérthetoségi elvarasoknak.

3. A Szabalyzat hatilya

A Szabalyzat alanyi hatalya a Tarsasdg valamennyi szervezeti egységére és munkavallaldjara kiterjed.
A Szabalyzat be nem tartdsa munkajogi szankciokat von maga utan. A Tarsasag munkavallaloi
kotelesek minden kortilmény kozott a Tarsasag érdekeit szem el6tt tartva betartani a Szabalyzatban
foglaltakat.

A Szabalyzat targyi hatalya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi
tarsasag és egyéb gazdalkodd szervezetek (a tovabbiakban egyiittesen: ,,Ugyfél”) altal a Téarsasag
szolgaltatasahoz, szolgaltatassal Osszefiiggd tevékenységével kapcsolatban a jelen Szabdlyzat
hatalybalépését kovetden szoban vagy irdsban tett észrevételével kapesolatos eljarasi rendjére terjed
ki. A Szabalyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra, informéciokérésekre,
amelyek a Tarsasag altalanos miikodését érintik.

4. Vonatkozo jogszabilyok

o A polgari Torvénykonyvrdl szolé 2013. évi V. torvény;

e A panaszokrol és kozérdeki bejelentésekrol szolo 2013. évi CLXV. térvény;

e Az informaciés onrendelkezési jogrol €s az informdcioszabadsagrol szold 2011, évi CXIL
torvény;

o A koztulajdonban all6 gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikddésérdl szolo 2009. CXXII.
térvény;



5. Panasz bejelentése, rogzitése

5.1. Szobeli panasz:
Szdébeli panasz tehetd:
a) Személyesen a Tarsasag székhelyén, illetve szervezeti egységeinél munkanapokon 8.00 -
16.00 éra (h-cs), 8.00 - 13.00 ora (p) kozétt.
b) Telefonon panasz tehetd a +36-82/505-100 telefonszamon.

A szobeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és szitkség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol
jegyzokonyv késziil, amelynek egy madsolati példanyat a Tarsasag atadja az Ugyfélnek.
Ugyfélszolgalatot nem miikddtet a Tarsasag. Személyes ligyintézés a Tarsasag székhelyén, illetve az
egyes szervezeti egységek kijelolt helyiségében biztositott.

A panaszrdl felvett jegyzokonyv a kovetkezoket tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

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

¢) apanasz eloterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitette torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panasziban foglalt valamennyi kifogas
teljes kortien kivizsgalasra keriiljon;

¢) a panasszal érintett szerzodés szama, iigytol fiiggben tigy félszam;

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

g) a jegyzokonyvet felvevd személy és az Ugyfél alairisa (utdbbi formai elem személyen
kozolt szobeli panasz esetén elvart);

h) ajegyzdkonyv felvételének helye, ideje.

5.2. Irasbeli panasz:
irasbeli panasz tehetd:
a) személyesen a Tarsasag székhelyén, illetve szervezeti egységeinél dtadva,
b) postai uton az alabbi cimen: SEFAG Erdészeti és Faipari Zrt. 7400 Kaposvar, Bajcsy-Zs. u.
215
¢) elektronikus Oton az alabbi e-mail cimre: titkarsag@sefag.hu.
d) a www.sefag.hu/kozonségkapcsolatok/kerdezzen honlap meniipont alatt.

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott éllaspontjat a panasz kozlését
kovetd 30 napon megkiildi az Ugyfélnek.

irasbeli panasz esetén a panasz elbiralasihoz sziikséges a konkrét ligy pontos leirasa, tobb kifogas
esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjelolését és a
panaszban foglaltakat aldtdmaszté dokumentumok masolatat is mellékelni kell beadvéanyhoz.
Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos informaciokat is meg kell adni.

irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa. Az irasbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott utjan vald benytjtisa estén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljard
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabb a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott
alairasaval ellatott — legalabb két tanu altal alairt, illetve sajat kezileg irt és alairt, vagy gazdasagi
tarsasagok esetén cégszeriien alairt — eredeti meghatalmazast.

irasbeli panasz esetén a Térsasag a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését kovetd 30
napon belill irdsban megkiildi az Ugyf¢l részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridok betartasaval eljarni és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgélja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. A



panasz Kivizsgalasa az Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik. Panasziigyben
hozott dintését kdzérthetden ¢s egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett problémara reagilva
kiildi meg az Ugyfél részére.

A Térsasag a panaszkezelés soran kiilondsen az alabbi adatokat kérheti az Ugyféltol:
a) neve;
b) iigyfélszam;
c) lakecime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités modja;
f)  panasszal érintett szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
h) panaszos igénye;
i) a panasz alitimasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokiban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;
j)  meghatalmazott atjan eljard egy fél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt beny(jté Ugyfél adatait az informécios énrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
52016 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.
6.  Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A panasz benyujtasat kdvetden a Tarsasag elsddleges feladata a panasz iktatdsa. A panasz iktatasa utan
kezd6dik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgéalati szakaszban keriilhet sor a nidanyzo informéciok,
illetve a szakvéiemény beszerzésére.

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

A dontésnek harom fajtaja van:
a) a panasz elfogadasa,
b) a panasz részbeni elfogadasa,
c) apanasz elutasitasa.

A dontéshozatalt a panaszeljards bejezéseként az Ugyfélnek kiildendé valasz elkészitése és
megkiildése koveti a jogszabaly altal meghatérozott, illetve Ugyfél altal igényel kézlési formaban
(irasban, faxon, e-mailben stb.).

A bejelentéssel, valamint a vizsgélattal kapcsolatos adatokat az utolso vizsgalati cselekmény vagy
intézkedés befejezésétdl szamitott 5 évig meg kell Orizni, azt kdvetden térdlni kell.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag irasban tdjékoztatja a jogorvoslati lehetdségeirdl az Ugyfelet,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birdsaghoz fordulhat. Az
Ugyfelet ezek lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi
valaszadasi hataridd eredményteleniil telt el.

Jogorvoslati lehetoségek:

1. Somogy Megyei Kereskedelmi és Iparkamara altal mitkodtetett Békéltetd Testiilet
Cim: 7400 Kaposvar, Anna u. 6.

Telefon: +36-82/501-000

E-mail: skik@skik.hu

Honlap: http://www.skik.hu/hu/bekelteto-testulet




Fax: +36-82/501-046

2. Kaposvari Torvényszék

Cim: 7400 Kaposvar, Bajcsy-Zsilinszky Endre u. 3.
Levelezési cim: 7401 Kaposvar Pf. 116.

Kézponti telefonszam: +36 82/ 528 228

e-mail: torvenyszek@kaposvarit.birosag.hu
Honlap: https://kaposvaritorvenyszek.birosag.hu/

A szerzbdés  létrejottével, érvényességével, joghatasaival ¢és megsziinésével, tovabba a
szerzbdésszegéssel ¢és annak joghatasaival kapesolatos jogvita esetén az Ugyfél — a polgari
perrendtartasrol szold torvény 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései szerint — keresettel fordulhat az
illetékes birosaghoz.

7. Fogyasztovédelmi iigyekért felel6s kapcesolattarto és a fogyasztovédelmi referens

Kapcsolattartd: A panaszkezelésekkel, fogyasztévédelmi kérdésekkel kapcsolatos iigyekben az
Ugyfelek kapcsolattartdja a panasszal érintett szervezeti egység vezetdje altal kijelolt tigyintézo.

Fogyasztovédelmi referens: A Tarsasag a fogyasztévédelemrdl szolo 1997, évi CLV. térvény 17/D. §
(1) bekezdése alapjan koteles fogyasztovédelmi referenst foglalkoztatni.

A fogyasztovédelmi referens feladata:
e a Tarsasag fogyasztokat érintd tevékenységenek figyelemmel kisérése;
e a Téarsasag alkalmazottai részére fogyasztovédelmi targyu oktatas, képzés szervezése;
e kapcsolattartds a fogyasztovédelmi hatosaggal, békéltetd testiiletekkel, valamint egyéb
fogyasztovédelmi feladatokat is ellaté allami szervekkel.

Fogyasztdévédelmi referens az a magyar éllampolgar vagy az Eurdpai Unid tagallama ¢és az Eurdpai
Gazdasagi Térséged! szolo megallapodasban részes mas allam allampolgara lehet, aki
a) allamilag elismert fogyasztovédelmi szakképesitést vagy szakképzettséget szerzett, vagy
b) részére iskolarendszeren kiviili hatosagi jellegli képzést kdvetden képesitési bizonyitvany
kiadasara kertiilt sor.

8. Panasznyilvantartas és adatvédelem

A Tarsasag az Ugyfelek panaszairdl és azok megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast vezet,
amely a kovetkezo fobb adatokat tartalmazza:

az Ugyfél adatait;

a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

a panasz benyjtasanak iddpontjat és modjat;

a panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitisa esetén annak indoklasat,

e a panasziigy intézeséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személyek megnevezését,
valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét;

a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt;

e a panaszban megjelolt igényrdl vald dontést;

e a panasz megvalaszolasanak idopontjat és maddjat,

a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapesolodo egyéb informaciokat.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek regisztralasanak és
a panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

A Tarsasag ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a
panaszokkal kapcsolatban papir alapi formaban vagy elektronikusan régzitett panaszokkal
kapcsolatban papir alapi formaban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz



vonatkozasaban elbirt bizonylat meg6rzési szabalyoknak megfeleld, de legalabb a polgari jog eléviilési
szabalyi szerinti eléviilési ido leteltéig megorizni.

9. Egyéb rendelkezések

A jelen Szabalyzatban nem szabalyozott kérdésekben a Panasztv., valamint a személyes
adatok kezelésére vonatkozo jogszabalyok, belso szabalyzatok és utasitasok az iranyadok.

A Szabalyzatot sziikség szerint, de legalabb 6tévenként feliil kell vizsgalni.



1. szamu melléklet: Panaszbejelentd nyomtatvany

Panaszbejelenté nyomtatvany

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

Az Ugyfél konkrét igényének megjeldlése:

Kelts oo

iigyfél alairasa panaszfelvevo alairdsa



