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1. A Szabalyzat célja

A SEFAG Erdészeti és Faipari Zartkén Miikods Részvénytarsasag (a tovabbiakbdrarsasad) a
koztulajdonban &ll6 gazdasagi tarsasadgok takarbkogaikddésésl szoldo 2009. évi CXXIL.
torvényben foglalt rendelkezéseknek eleget tévadjagés kezeli a hozza beérkgmnaszokat.

A Tarsasadg a panaszok hatékony, atlathatdé és dgemslésének eljarasardl, a panaszugyintézés
maédjarol, valamint a nyilvantartds vezetésének &yalrdl a jelen Panaszkezelési Szabalyzatot (a
tovabbiakban: $zabalyzat) készitette.

A mindenkor hatalyos Szabalyzat a Tarsasag homdpjaw.sefag.hykertl kbzzétételre.

A Tarsasag elérhétégei:
» Székhely: 7400 Kaposvér, Bajcsy-Zs. u. 21.
* Telefon: +36-82/505-100
* Telefax: +36-82/505-133
* Honlap:www.sefag.hu
» E-mail: titkarsag@sefag.hu
» Cégjegyzékszdm: Cg.14-10-300060

2. Alapelvek

A Téarsasag kiemelt feladatként kezeli tgyfelei édseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibak
orvoslaséat. A beérkezett észrevételeket a Tarsesagszeresen elemezi, és ennek eredményeit
felhaszndlja szolgéltatasanak és Ugyfélkezelédigapk tovabbfejlesztése érdekében.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnekermigak kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a
panasz okat, indokat és ezt kit a panaszt migbb orvosolni sziikséges.

A Tarsasag a beérképanaszok kezelése soran szakgzérdemi, kifejo és naprakész valaszadasra
torekszik, amely megfelel a kozértbetgi elvardsoknak.

3. A Szabalyzat hatélya

A Szabdlyzat alanyi hatalya a Tarsasag valamermmyvezeti egységére és munkavallaléjara kiterjed.
A Szabalyzat be nem tartdsa munkajogi szankciékat maga utan. A Tarsasag munkavallaloi

kotelesek minden korilmény kozott a Tarsasag éideskem ebtt tartva betartani a Szabalyzatban

foglaltakat.

A Szabalyzat targyi hatdlya a természetes vagy $agmély, jogi személyiség nélkuli gazdaséagi
tarsasag és egyéb gazdalkodo szervezetek (a tekdabi egyittesenUgyfél”) altal a Tarsasag
szolgdaltatasahoz, szolgaltatassal oOsszéfUggvekenységével kapcsolatban a jelen Szabalyzat
hatalybalépését kouin szoban vagy irdsban tett észrevételével kaposoddjarasi rendjére terjed

ki. A Szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki absjelentésekre, javaslatokra, informaciokérésekre,
amelyek a Tarsasag altalanoskddését érintik.

4.  Vonatkozé jogszabalyok

* A polgéri Torvénykdnywusl sz6lo 2013. évi V. torvény

» Az informéciés Onrendelkezési jogrol és az inforibgzabadsagrél szold 2011. évi CXIL.
torvény

* A koztulajdonban &all6 gazdaséagi tarsasagok takasdko nikodésésl szolé 2009. CXXIL.
torvény



5. Panasz bejelentése, rogzitése

5.1. Sz6beli panasz:
Szobeli panasz teltet
a) Személyesen a Tarsasag székhelyén, illetve ezadivegységeinél munkanapokon 8.00 -
16.00 o6ra (h-cs), 8.00 - 13.00 ora (p) kozott.
b) Telefonon panasz teléet +36-82/505-100 telefonszamon.

A szObeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgdjazilkség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak dediviasgalasa nem lehetséges, a panaszrol
jegyzkonyv késziul, amelynek egy masolati példanyat asasag atadja az Ugyfélnek.
Ugyfélszolgalatot nem fikodtet a Tarsasag. Személyes ligyintézés a Tarsadkelyén, illetve az
egyes szervezeti egységek kijelolt helyiségébetodiintt.

A panaszrdl felvett jegykonyv a kdvetkedket tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiberiikséges levelezési cime;

c) a panasz éterjesztésének helye, ideje, mbdja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszait kifogasok elkilonitette torign
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél pabas foglalt valamennyi kifogas
teljes kotien kivizsgalasra keruljon;

e) a panasszal érintett szédés szama, Ugittfiggoen tgyfélszam;

f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumoleggéb bizonyitékok jegyzéke;

g) a jegysdkonyvet felvew személy és az Ugyfél alairasa (utdbbi formai eammélyen
kozolt szdbeli panasz esetén elvart);

h) ajegydkonyv felvételének helye, ideje.

5.2. irasbeli panasz:
irasbeli panasz tehet
a) személyesen a Tarsasag székhelyén, illetve széireggségeinél atadva,
b) postai Uton az aldbbi cimen: SEFAG Zrt. 7400 KagosBajcsy-Zs. u. 21.,
c) elektronikus Gton az alabbi e-mail cimtigkarsag@sefag.hu
d) awww.sefag.hu/kozonségkapcsolatok/kerdezbhemlap menipont alatt.

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, ataksal ellatott allaspontjat a panasz kozléset
kdve 30 napon megkuldi az Ugyfélnek.

irasbeli panasz esetén a panasz elbiralasahozéggisks konkrét (igy pontos leirasa, tobb kifogas
esetén azok, illetve indokaik elkilonitett rogaitétovabba a hatarozott igény megjeldlését és a
panaszban foglaltakat alatdmaszt6 dokumentumok latdtois mellékelni kell beadvéanyhoz.
Amennyiben a panasznak voltakahényei, az ezekkel kapcsolatos informéaciokat ig kedl adni.

irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfélradai Az irasbeli panasz képvisevagy
meghatalmazott Gtjan valdé benydljtasa estén, a pakéselmen a meghatalmazottként eljard
természetes személy nevét is fel kell tintetnialbiiva kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott
aldirasaval ellatott — legaldbb két tanu altalrgldlletve sajat kefleg irt és alairt, vagy gazdasagi
tarsasagok esetén cégsizsr alairt — eredeti meghatalmazast.

irasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziggetbénd megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését poanttklassal ellatva, a panasz kozlését koaa
napon belul irasban megkuldi az Ugyfél részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a idgtily hataridk betartasaval eljarni és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabélyok szersgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt
panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozé korulmigyglémbevételével torténik. Panaszigyben



hozott dontéset kozertlien és egyerteltren indokolva, valamennyi felvetett problémara rézga
kuldi meg az Ugyfél részeére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiillonosen az aftbkat kérheti az Ugyfélt
a) neve;
b) Ugyfélszam;
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) eértesités madja;
f) panasszal érintett szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
h) panaszos igénye;
i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Unytdaban 1é¢ olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre
i)  meghatalmazott utjan eljaré egy fél esetéledinfes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz saikeggéb adat.

A panaszt benyuijté Ugyfél adatait az informaciosetdelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol
sz016 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek ratdfen kell kezelni.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kijamedi szamolhato fel.
6. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A panasz benyujtasat koven a Tarsasag édleges feladata a panasz iktatdsa. A panasz itatan
kezdbdik a panaszuigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszkertlhet sor a hianyz6 informaciok,
illetve a szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szendtdhtfontos informéacié rendelkezésre all, a
vizsgélati szakasz lezérul és sor keril a donteghbva.

A dontésnek harom fajtgja van:
a) apanasz elfogadasa,
b) a panasz részbeni elfogadasa,
C) a panasz elutasitasa.

A dontéshozatalt a panaszeljards bejezéseként @dél@k@k kildend vélasz elkészitése és
megkilldése koveti a jogszabaly altal meghataro#tatye Ugyfél altal igényel kozlési formaban
(irasban, faxon, e-mailben stb.).

A bejelentéssel, valamint a vizsgalattal kapcssladatokat az utolsé vizsgalati cselekmény vagy
intézkedés befejezégészamitott 5 évig meg kedrizni, azt koveden tordlni kell.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag irasbloztaj@a a jogorvoslati leh&tégeitl az Ugyfelet,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyemvéez, hatésdghoz vagy birésaghoz fordulhat. Az
Ugyfelet ezek lehéségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgatsbirt 30 napos térvényi
valaszadasi hataceredménytelenl telt el.

Jogorvoslati lehéségek:

1. Somogy Megyei Kereskedelmi és Iparkamara altddcatetett Békéltét Testulet
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.

K&zponti telefonszam: +36 82/ 528 228
e-mail:torvenyszek@kaposvarit.birosag.hu
Honlap:https://kaposvaritorvenyszek.birosag.hu/

A szerddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival réegsiinésével, tovabba a
szerddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatodtajogsetén az Ugyfél — a polgari
perrendtartasrol szo6lé torvény 2016. évi CXXX. tiry rendelkezései szerint — keresettel fordulhat az
illetékes birésaghoz.

7.  Fogyasztovédelmi Ugyekeért feléls kapcsolattarto és a fogyasztévédelmi referens

Kapcsolattarté: A panaszkezelésekkel, fogyasztdwadéeérdésekkel kapcsolatos Ugyekben az
Ugyfelek kapcsolattartdja a panasszal érintettivezati egység vezge altal kijelolt Ugyintéa.

Fogyasztévédelmi referens: A Tarsasag a fogyasdedembl szoldé 1997. évi CLV. térvény 17/D. §
(1) bekezdése alapjan koételes fogyasztovédelmienese foglalkoztatni.

A fogyasztovédelmi referens feladata:
* a Tarsasag fogyasztokat édinevékenysegenek figyelemmel kisérése;
 a Tarsasag alkalmazottai részére fogyasztovédatgyd oktatas, képzés szervezése;
» kapcsolattartas a fogyasztovédelmi hatdésaggal, ltedékétestiletekkel, valamint egyéb
fogyasztévédelmi feladatokat is ellato allami seékel.

Fogyasztévédelmi referens az a magyar allampolgdy az Eurdpai Unié tagallama és az Eurdpai
Gazdasagi Térséfjrszol6 megallapodasban részes mas allam allamaoligiaet, aki
a) allamilag elismert fogyasztévédelmi szakképesitagy szakképzettséget szerzett, vagy
b) részére iskolarendszeren kivuli hatésagi jéllkgpzést kovéen képesitési bizonyitvany
kiadasara kerult sor.

8.  Panasznyilvantartas és adatvédelem

A Tarsasag az Ugyfelek panaszairdl és azok megitldaslgalo intézkedésekmyilvantartast vezet,
amely a kovetkezfobb adatokat tartalmazza:

« az Ugyfél adatait;

* a panasz leirdsat, a panasz targyat képsemeny vagy tény megjelolését,

* a panasz benyujtasanakpbntjat €s modjat;

» a panasz orvoslaséara szolgal6 intézkedés leidstasitasa esetén annak indoklasat,

* a panaszugy intézéseéért, illetve az intézkedéshégasaért felés személyek megnevezését,

valamint az intézkedés teljesitésének és a paeadmbkanak hataridejét;

« a kivizsgélas soran beszerzett informaciokat édegms szakvéleményt;

* a panaszban megjeldlt igéiywalé dontést;

e a panasz megvalaszolasanakpiohtjat €és maédjat;

* a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhenlkdpasgyéb informaciokat.

A panaszigyi nyilvantartasban rogzitett személgesak kizardlag a panaszigyek regisztraldsanak és
a panaszugyek elbiradlasanak céljat szolgalhatjak.

A Tarsasag ezen felll jogosult jogai érvényesitesélhagy kotelezettségei teljesitéséhez a
panaszokkal kapcsolatban papir alapd forméban vabpktronikusan rogzitett panaszokkal
kapcsolatban papir alapu formdban vagy elektroaikusdgzitett dokumentumokat a panasz



vonatkozasabandtt bizonylat megrzési szabalyoknak megfedelde legalabb a polgari jog eléviilési
szabalyi szerinti elévilésiddeteltéig megrizni.

9.  Egyéb rendelkezések

A jelen Szabalyzatban nem szabdlyozott kérdéselkbeszemélyes adatok kezelésére vonatkozo
jogszabalyok, betsszabalyzatok és utasitdsok az iranyadok.

A Szabalyzatot sziikség szerint, de legaldbb 6té&rerfilul kell vizsgalni.



1. szamu melléklet: Panaszbejelenyomtatvany

Panaszbejelent nyomtatvany

Ugyfél adatai:
UGVl NEVE: ... et e e e e e e e

A KEPVISEIt SZEIVEZEt MEGNEVEZESE: ... viiire ittt ettt e e e e e et e e eeraaeaaees

LaKCim/SZEKNEIY: ... e e
Személyi igazolvany szama/CeégjegyzEek SZAMA: ...............commeeeeeriiieeeeniieeeens

TRl ON S ZaAM: . e e e

A panasz rgvid leirasa:
(Amennyiben szikséges, kérjuk, folytassa a letcdstbbi lapokon.)

Az Ugyfél konkrét igényének megjeldlése:

Kelt: oo,

ugyfél alairasa panaszfelvealairasa



