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1. A Szabalyzat célja

A SEFAG Erdészeti és Faipari Zartkoriien Miik6dé Részvénytarsasag (a tovabbiakban: , Tdrsasag”) a
koztulajdonban all6 gazdasagi tarsasdgok takarékosabb miikodésérdl szolé 2009. évi CXXIL
torvényben foglalt rendelkezéseknek eleget téve fogadja és kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

A Tarsasdg a panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelésének eljarasardl, a panasziigyintézés
modjardl, valamint a nyilvantartis vezetésének szabalyair6l a jelen Panaszkezelési Szabalyzatot (a
tovabbiakban: ,,Szabalyzat”) készitette.

A mindenkor hatalyos Szabalyzat a Tarsasag honlapjan (www.scfag hu) keriil kdzzétételre.

A Tarsasag elérhetSségei:
e Székhely: 7400 Kaposviar, Bajcsy-Zs. u. 21.
e Telefon: +36-82/505-100
o Telefax: +36-82/505-133
e Honlap: www.sefag.hu
e E-mail: titkarsag(@sefag.hu

o Cégjegyzékszam: Cg.14-10-300060

2. Alapelvek

A Tarsasag kiemelt feladatként kezeli iigyfelei felvetéseinek gyors kivizsgaldsat és a feltart hibak
orvoslasat. A beérkezett észrevételeket a Tarsasag rendszeresen elemzi, és ennek eredményeit
felhasznalja szolgaltatasanak és ligyfélkezelési rendjének tovabbfejlesztése érdekében.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a
panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt mielobb orvosolni sziikséges.

A Téarsasig a beérkezd panaszok kezelése soran szakszerii, érdemi, kifejté és naprakész valaszadasra
torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

3. A Szabilyzat hatilya

A Szabilyzat alanyi hatdlya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére és munkavallalojara kiterjed.
A Szabilyzat be nem tartdsa munkajogi szankciokat von maga utin. A Tarsasig munkavallal6i
kotelesek minden koriilmény kozott a Tarsasag érdekeit szem elott tartva betartani a Szabélyzatban
foglaltakat,

A Szabalyzat targyi hatilya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi
tarsasag és egyéb gazdilkodd szervezetek (a tovabbiakban egyiittesen: ,,Ugyfél”) iltal a Térsasag
szolgaltatasahoz, szolgaltatdssal Osszefiiggd tevékenységével kapcsolatban a jelen Szabalyzat
hatalybalépését kovetden szoban vagy irasban tett észrevételével kapcsolatos eljarasi rendjére terjed
ki. A Szabalyzat targyi hatilya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra, informaciokérésekre,
amelyek a Tarsasag altalanos miikgdését érintik.

4. Vonatkozo jogszabalyok

e A Polgari Torvénykonyvrdl szolo 2013. évi V. térvény

¢ Az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrél szolé 2011. évi CXIL
torvény

e A koztulajdonban 4llé gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikodésérsl szolo 2009. CXXIL
térvény



5.  Panasz bejelentése, rogzitése

5.1. Szdbeli panasz:
Szobeli panasz teheto:
a) Személyesen a Tarsasag székhelyén, illetve szervezeti egységeinél munkanapokon 8.00 -
16.00 6ra (h-cs), 8.00 - 13.00 ora (p) kdzott.
b) Telefonon panasz tehetd a +36-82/505-100 telefonszamon.

A szobeli panaszt a Térsasag azonnal megvizsgélja, és szikség szerint orvosolja. A szébeli panaszrol,
illetve, ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a panaszrol jegyzékonyv késziil, amelynek egy maésolati 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 panaszrol felvett jegyzokonyv (1. sz. melléklet) a kivetkezoket tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime vagy elektronikus levelezési cime,
telefonszama;

c) apanasz elGterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogés
teljes koriien kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal érintett szerzodés szama, ligyt6l fliggden ligyfélszam;

f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egy¢b bizonyite¢kok jegyzeke;

g) a Tarsasag képviseletében a jegyzokonyvet felvevd személy Ugyfél panaszaval kapesolatos
allaspontjarol sz616 nyilatkozata, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges;

h) a telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgéltatas felhasznalasaval kdzolt szobeli
panasz kivételével a jegyzokonyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa (utobbi formai
elem személyen kozolt szobeli panasz esetén elvart);

1) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznaldsaval kézolt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonosit6szama,

j) a fogyasztovédelemrodl szold 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban: Fogyvéd. torvény)
17/A. § (5a) bekezdésében foglaltakra vonatkozo figyelmeztetés;

k) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje.

5.2. frasbeli panasz:
irasbeli panasz tehet6:
a) személyesen a Tarsasag székhelyén, illetve szervezeti egységeinél 4tadva,
b) postai tton az alabbi cimen: SEFAG Zrt. 7400 Kaposvar, Bajcsy-Zs. u. 21.,
¢) elektronikus tton az aldbbi e-mail cimre: titkarsag@sefag.hu.
d) awww.sefag.hu/kozonségkapcsolatok/kerdezzen honlap meniipont alatt,

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

frasbeli panasz esetén a panasz elbiralasahoz sziikséges a konkrét iigy pontos leirasa, tobb kifogas
esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjelSlését és a
panaszban foglaltakat alatamaszté dokumentumok masolatit is mellékelni kell beadvanyhoz.
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 valé benyuljtdsa estén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljard
természetes személy nevét is fel kell tlintetni, tovdbb a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott
alairasaval ellatott — legaldbb két tanu altal alairt, illetve sajat kezlileg irt és alairt, vagy gazdasagi
tarsasagok esetén ceégszeriien alairt — eredeti meghatalmazast.



[rasbeli panasz esetén a Térsasig a panasziigyet érdemben megvizsgalja €s a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését kévetd 30
napon beliil irasban megkiildi az Ugyfél részére.

A Tarsasag a panaszkezelés sordn igyekszik a legrévidebb hataridok betartasaval eljarni és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. A
panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik. Panasziigyben
hozott dontését kozérthetden és egyértelmilien indokolva, valamennyi felvetett problémara reagalva
kiildi meg az Ugyfél részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen az alabbi adatokat kérheti az Ugyféltol:
a) neve;
b) ligyfélszam;
c) lakcime, székhelye, levelezési cime vagy elektronikus levelezési cime;
d) telefonszdma;
e) értesités modja;
f) panasszal érintett szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka,
h) panaszos igénye;
i) a panasz alatimasztasihoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;
j) meghatalmazott itjan eljaro egy fél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgildsdhoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyijté Ugyfél adatait az informacids dnrendelkezési jogrdl és az informacioszabadsagrol
sz0l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.
6. Panaszkezelés folyamatdnak bemutatisa

A panasz benyujtasat kovetden a Térsasag elsddleges feladata a panasz iktatasa. A panasz iktatasa utin
kezd6dik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a hianyzo informaciok,
illetve a szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informécié rendelkezésre 4ll, a
vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a déntéshozatalra.

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

A dontéshozatalt a panaszeljaras bejezéseként az Ugyfélgek kiildend6é valasz elkészitése és
megkiildése koveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve Ugyfél altal igényel kozlési formaban
(irasban, faxon, e-mailben stb.).

A bejelentéssel, valamint a vizsgalattal kapcsolatos adatokat az utolsé vizsgélati cselekmény vagy
intézkedés befejezésétdl szamitott 5 évig meg kell 6rizni, azt kévetden térolni kell.

A panasz elutasitdsa esetén a Térsasag irdsban tdjékoztatja a jogorvoslati lehetéségeirdl az Ugyfelet,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatosaghoz vagy birdsaghoz fordulhat. Az
Ugyfelet ezek lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredményteleniil telt el.



Jogorvoslati lehetoségek:

1. Baranya Varmegyei Békélteto Testiilet

Székhely: Pécs

Illetékességi teriilet: Baranya varmegye, Somogy varmegye, Tolna varmegye
Elérhetoség:

Cim: 7625 Pécs, Majorossy I. u. 36.

Telefonszam: +36 72/507-154

E-mail: info@baranyabekeltetes.hu

Honlap: https://baranyabekeltetes.hu/

2. Kaposvari Torvényszék

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

Kdzponti telefonszam: +36 82/528-228

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

A szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerzodésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél — a polgari
perrendtartasrol szolo toérvény 2016. évi CXXX. térvény rendelkezései szerint — keresettel fordulhat az
illetékes birosaghoz.

7. Fogyasztovédelmi iigyekért felelos kapcsolattarto és a fogyasztévédelmi referens

Kapcsolattartd: A panaszkezelésekkel, fogyasztovédelmi kérdésekkel kapcsolatos tigyekben az
Ugyfelek kapcsolattartdja a panasszal érintett szervezeti egység vezetdje altal kijeldlt ligyintézo.

Fogyasztovédelmi referens: A Tarsasag a Fogyvéd. térvény 17/D. § (1) bekezdése alapjan koteles
fogyasztévédelmi referenst foglalkoztatni.

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

Fogyasztovédelmi referens az a magyar allampolgar vagy az Eurdpai Unié tagdllama és az Eurdpai
Gazdasagi Térségrdl sz0l6 megallapodasban részes mas allam allampolgara lehet, aki
a) allamilag elismert fogyasztévédelmi szakképesitést vagy szakképzettséget szerzett, vagy
b) részére iskolarendszeren kiviili hatosagi jellegli képzést kdvetden képesitési bizonyitvany
kiadaséra keriilt sor.

8. Panasznyilvantartas és adatvédelem

A Térsasag az Ugyfelek panaszairél és azok megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast vezet,
amely a kdvetkezo fobb adatokat tartalmazza:

e az Ugyfél adatait;

e a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

e a panasz benyujtasanak idopontjat és modjat;

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

e a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személyek megnevezését,

valamint az intézkedés teljesitésének €s a panasz lezarasanak hataridejét;
e a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt;



e a panaszban megjelolt igényrol valé dontést;
e a panasz megvalaszolasanak idopontjat és modjat;
e a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapesolddo egyéb informaciokat.

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

A Tarsasag ezen felil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a
panaszokkal kapcsolatban papir alapi formaban vagy elektronikusan rdgzitett panaszokkal
kapcsolatban papir alapii formaban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz
vonatkozasaban eldirt bizonylat megdrzési szabalyoknak megfeleld, de legalabb a polgari jog eléviilési
szabalyi szerinti eléviilési id6 leteltéig megérizni.

9. Egyéb rendelkezések

A jelen Szabélyzatban nem szabalyozott kérdésekben a személyes adatok kezelésére vonatkozo
Jjogszabalyok, belst szabdlyzatok és utasitisok az iranyadok.

A Szabalyzatot sziikség szerint, de legalabb Gtévenként feliil kell vizsgalni.



1. szami melléklet: Panaszbejelent6 nyomtatvany

SEFAG Zrt. Panaszbejelenté nyomtatviny/jegyzokényv

1. Ugyfél adatai:
UYTEI MEVE: ...uvv e e

A keépviselt szervezet megnevezése (amennyiben releVANS): ..........o.iviuiiinirsieie i eeeaianns
Lakeiin/szalchely/levelen@a Gl wuos s som i dmm i s s sas sssi srs st iasins

Addszam (amennyiben rEleVANS): .. .....iiiie ettt e e aaa s

O G TSI om0 o350 R s s

Ermmail: oo e

2. A panasz elbterjesztésének/jegyzOkonyv felvételének helye, ideje, mddia:

3. A panasz részletes leirdsa a panasz okanak és a konkrét igényeknek, valamint a panasszal
grintett szerzédés-/ligyiratszam megjelolésével: (Amennyiben sziikséges, kérjiik, folytassa a
leirast tovabbi lapokon.)

4. A panaszt aldtdmaszté dokumentumok masolata: mellékelve / nincs ilyen

5. Az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke:

6. A SEFAG Zrt. képviseletében a panaszt felvevd személy Ugyfél panaszaval kapcsolatos

allaspontjarol szold nyilatkozata, amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa lehetséges:

7. A telefonon vagy egvéb elektronikus hirk6zlési szolgdltatds felhasznalasival kozolt szobeli
panasz esetén a panasz egvedi azonositdszadma:

Ugyfél tudomasul veszi, hogy hivatkozassal a fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. torvény (a
tovabbiakban: Fogyvéd. torvény) 17/A. § (5a) bekezdésében foglaltakra, amennyiben a jelen
panaszbejelentd nyomtatvany/jegyzokdnyv felvétele soran nevét, lakcimét vagy elektronikus
levelezési cimét, panaszanak részletes leirdsat, a panaszt alatamaszto iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzékét nem adja meg, vagy a telefonon vagy egyéb elektronikus hirkodzlési
szolgaltatds  felhaszndlasdval kozolt szobeli panasz  kivételével jelen panaszbejelentési
nyomtatvany/jegyz6konyv alairdsat megtagadja, a SEFAG Zrt. a panasz elintézése soran a Fogyvéd.
torvény 17/A. § (6) bekezdésében foglaltak alkalmazasat mellézi. [Fogyvéd. torvény 17/4. § (6) Az



trasbeli panaszt a vdllalkozds — ha az Eurdpai Unio kozvetleniil alkalmazando jogi aktusa eltérden
nem rendelkezik — a beérkezését kovetden harminc napon beliil koteles irdsban érdemben igazolhaté
modon megvdlaszolni és intézkedni annak kozlése irant. Ennél rividebb hataridot jogszabaly,
hosszabb hatdaridét torvény dllapithat meg. A panaszt elutasité dlldspontjdat a vallalkozds indokolni
koteles.]

| S |

panaszt eloterjeszto ligyfél alairasa panaszt felvevd ligyintézo alairasa

A jelen panaszbejelentési nyomtatvany/jegyzokényv egy masolati példanyat atvettem.
Kelt: coovvveiiiiiinnnn,

panaszt el6terjeszto tigyfél alairasa



.... Potlap

Kiegészités a jegyzokonyv .... pontjadhoz

Kelt: covmmnns s

panaszt el6terjeszto ligyfél alairasa panaszt felvevo ligyintézo alairdsa






