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1. A Szabdlyzat célja

A BLTG Teleptlésgazdalkodasi Nonprofit Kft. (a tovabbiakban  Tarsasag”) a panaszokrol és a kézérdek(
bejelentésekrdl sz6l6 2013. évi CLXV. térvényben, a koztulajdonban all6 gazdaséagi tarsasagok
takarékosabb mikodésérs| sz6l6 2009. évi CXXIl. torvényben, valamint a koztulajdonban all6 gazdasagi
tarsasagok belsd kontrollrendszerérél szélé 339/2019. (Xl 23.) Korm. rendelet 7. §-anak (2)
bekezdésében foglalt rendelkezéseknek eleget téve fogadja és kezeli a hozza érkezé panaszokat.

A Tarsasag a panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelésenek eljarasrdl, a panaszigyintézés
madjarél, valamint a nyilvantartas vezetésének szabalyairdl a jelen szabalyzatot (a tovabbiakban:
_Panaszkezelési szabalyzat”) készitette.

A mindenkor hatélyos Panaszkezelési szabalyzat a Tarsasag honlapjan (www.baktaloranthaza.hu) keril
kézzétételre.

A tarsasag elérhetésegei:

e Székhely: 4561 Baktaléranthaza, Koztarsasag tér 8.
e Telefon: +36-42/550-032

e Honlap: www.baktaloranthaza.hu

e E-mail: bltg94@gmail.com

o Cégjegyzékszam: 1509 062177

2. Alapelvek

A Térsasag kiemelt feladatként kezeli iigyfelei felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibak
orvoslasat. A beérkezett észrevételeket a Tarsasag rendszeresen elemzi, és ennek eredményeit
felhaszndlja szolgaltatasanak és ugyfélkezelési rendjének tovabbfejlesztése érdekeben.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell térni a
panasz okat, indokat es ezt kévetBen a panaszt miel8bb orvosolni szikséges.

A Tarsasag a beérkezd panaszok kezelése soran szakszerd, érdemi, kifejtd és naprakész valaszadasra
torekszik, amely megfelel a kozérthetSségi elvarasoknak.

3. A Szabalyzat hatélya

A szabdlyzat alanyi hatdlya a Térsasag valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara, targyi
hatdlya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkli gazdasagi tarsasag és egyéb
gazdalkodo szervezetek altal a Tarsasag szolgaltatasahoz, szolgaltatassal 6sszefiiggd tevékenységével
kapcsolatban a jelen utasitas hatélybalépését kévetéen szoban vagy irasban tett észrevételével
kapcsolatos eljarasi rendjére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra, informéacidkérésekre,
amelyek a Tarsaség altalanos mikodését érintik.



4, Vonatkozé jogszabalyok

e A Polgari Torvénykényvrél szolé 2013. évi V. torvény;

e A panaszokrol és kézérdeki bejelentésekrdl sz6l6 2013. évi CLXV. torvény;

e Az informécids onrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrél szold 2011. évi CXII.
torvény;

e A koztulajdonban &ll6 gazdasagi tarsasagok takarékosabb mikodésérsl szold 2009. évi CXXII.
torvény;

e A kéztulajdonban &ll6 gazdasagi tarsasdgok belsd kontrollrendszerérdl széld 339/2019. (XIl.
23.) Korm. rendelet.

5. Panasz bejelentése, rogzitése

5.1. Szébeli panasz
Személyesen a BLTG Telepilésgazdalkoddsi Nonprofit Kft. (4561 Baktaloranthaza, Koztarsasag tér 8.)
Telefonon torténd panaszbejelentésre nincs lehetdség.

Szdbeli panasz esetén a Tarsasag jelen szabalyzat 1. szamu mellékleteként csatolt Panaszbejelentd
nyomtatvanyt vesz fel. A szobeli panaszt a Tarsasdg azonnal megvizsgilja a tekintetben, hogy az
azonnal orvosolhaté-e. Amennyiben a panasz tovabbi Ugyintézés nelkul orvosolhatd, lgy a panaszt
azonnal orvosolja, ellenkezd esetben a panasz az Iratkezelési Szabdlyzat szerint keril az
iktatérendszerbe.

A panaszrdl felvett jegyz6konyv/nyomtatvany a kovetkezéket tartalmazza:

a) az ugyfél neve;

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;

¢) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) az ugyfél panaszénak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogdsok elkilonitetten torténd
régzitésével annak érdekében, hogy az ugyfel panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorden kivizsgélasra kertljon;

e) apanasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fiiggéen tgyfélszam,;

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

g) a jegyzékonyvet felvevs személy és az Ugyfél aldirasa (utébbi formai elem személyesen kézolt
szdbeli panasz esetén elvart);

h) ajegyz8konyv felvételének helye, ideje.

5.2. [rasbeli panasz
a) személyesen: 4561 Baktaldranthdza, Koztarsasag tér 8. ugyfélszolgalat
b) postai tton (cim: 4561 Baktaloranthdza, Kéztarsasag tér 8.)

c) elektronikus Gton (e-mail: bltg94gmail.com)

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd
30 napon beliil megkuldi az ugyfélnek.



frasbeli panasz esetén a panasz elbiralasahoz szilkséges a konkrét Ugy pontos leirdsa, tobb kifogas
esetén azok, illetve indokaik elkilonitett rogzitése, tovdbba a hatarozott igény megjeldlését és a
panaszban foglaltakat aldtdmaszto dokumentumok mdsolatat is mellékelni kell a beadvényhoz.
Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos informdcidkat is meg kell adni.

frisbeli panasz érvényességi kelléke az ugyfél aldirdsa. Az firasbeli panasz képvisel§ vagy
meghatalmazott Utjan valé benyujtasa esetén a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaré
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabbd a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott
aldirasaval ellatott — legaldbb két tanG dltal aldirt, illetve sajat kez(ileg irt és alairt — eredeti
meghatalmazast.

frasbeli panasz esetén a Tarsasag a panaszugyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
4llaspontjat és érdemi déntését/intézkedését pontos indokolassal ellatva, a panasz kozlését kovetd 30
napon beliil irdsban megkuldi az Ugyfél részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridék betartasaval eljarni és biztositja,
hogy dontése soran a hatdlyos jogszabdlyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. A
panasz kivizsgaldsa az dsszes vonatkozé kérilmeény figyelembevételével torténik. Panaszugyben hozott
déntését kozérthetben és egyértelmen indokolva, valamennyi felvett problémara reagalva kildi meg
az (gyfél részére.

A Térsasag a panaszkezelés soran kilondsen az alabbi adatokat kérheti az tgyféltdl:

a) neve;

b) ugyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités mddja;

f) panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz lefrasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz aldtdmasztdsdhoz szikséges, az tgyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem &ll rendelkezésre;

j)  meghatalmazott Utjan eljard Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) apanasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A panaszt benyUjté igyfél adatait az informacios énrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrél
7616 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek, valamint a Tarsasag Altaldnos Adatvédelmi és
Adatkezelési Szabalyzatanak megfelelSen kell kezelni.

A panasz kivizsgéldsa téritésmentes, azért kalon dij nem szamolhato fel.

6. Panaszkezelés folyamatdnak bemutatésa

A panasz benyljtasat kovetSen a Térsaség elsédleges feladata az iktatas. Az iktatas a Térsasag F-es
ligyszamon torténik. A panaszok egy fészdm alatt keriilnek iktat4sra. Az iktatas a postai iktato feladata.



A panasz iktatasa utan kezdddik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a
hidnyzé informaciok, illetve a szakvélemények beszerzésére. A vizsgdlat lefolytatasat a Térsasag
ugyvezetéje koordinalja, meghatarozza a panaszigy kivizsgaldsdba bevonandd szervezeti egységeket,
illetve munkavallaldkat.

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

A déntésnek harom fajtaja van:
a) panasz elfogaddsa,
b) panasz részbeni elfogadésa,
¢) panasz elutasitdsa.

A dontéshozatalt, a panaszeljdrads befejezéseként az Ugyfélnek kildendS vélasz elkészitése és
megkildése koveti a jogszabdly dltal meghatdrozott, illetve tgyfél altal igényelt kozlési formdban
(irdsban, e-mailben, stb.)

A bejelentéssel, valamint a vizsgalattal kapcsolatos adatokat az utolsd vizsgélati cselekmény vagy
intézkedés befejezésétél szamitott 3 évig meg kell Grizni, azt kévetSen torolni kell,

Tajékoztatds a jogorvoslati lehet&ségekrél:

A panasz elutasitdsa esetén a Tdrsasag irdsban tajékoztatja a jogorvoslati allaspontjardl az ugyfelet,
hogy panaszéval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésdghoz vagy birdséghoz fordulhat. Az
ugyfelet ezen lehet&ségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi
valaszadasi hataridd eredménytelendl telt el.

Jogorvoslati lehetdségek:

a) Baktaléranthéza Véros Polgarmestere mint tulajdonosi képvisels
b) NyiregyhazaiJarasbirésag

A szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabbd a
szerz8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél — a polgari
perrendtartasrdl szolé 2016. évi CXXX. térvény rendelkezései szerint — keresettel fordulhat az illetékes
birésaghoz.

7 Panasznyilvantartas és adatvédelem

A Tdarsasag az ugyfelek panaszairdl és azok megoldasat szolgéld intézkedéseket kiilén F-es fészdmon az
iktatorendszerben vezeti. A panasziigyintézés folyamatdban késziilt papirformatumu aktak a Térsasag
irattaraban kerulnek tarolésra.

Az aktak tartalmazzak:
e 3z (igyfél adatait;
® a panasz leirdsat, a panasz targyat képez§ esemény vagy tény megjel6lését, a panasz
benyujtasanak idépontjat és maédjat;




e apanasz benyUjtésanak idGpontjat és madjat;

e apanasz orvoslasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitasa esetén annak indoklasat,

e a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsénak
hataridejét;

e akivizsgalas soran beszerzett informécidkat és esetleges szakvéleményt;

e apanaszban megjeldlt igényrdl vald dontést;

e apanasz megvalaszolasanak id6pontjat és madjat;

e apanaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddo egyéb informdacidkat.

A panasziigyi eljdrasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek regisztralasanak és a
panasziigyek elbiralasdnak céljat szolgalhatjdk a Tarsasag Altalanos Adatvédelmi Szabdlyzata
rendelkezéseinek betartasaval.

A Tarsasag ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal
kapcsolatban papir alapt formaban vagy elektronikusan rogzitett panaszokkal kapcsolatban papir
alap forméban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz vonatkozasadban eldirt
bizonylat megérzési szabalyoknak megfelelS, de legaldbb a polgari jog elévilési szabalyai szerinti
eléviilési id§ leteltéig megdrizni.

8. Egyéb rendelkezések

A jelen szabdlyzat 2021. januar 04. napjatél hatalyos.

Baktaléranthéza, 2021. januar 04.

Ugyvezetd



1. szamu melléklet

PANASZBEJELENTG NYOMTATVANY

Ugyfél adatai:

Ugyfél neve:

Intézmény neve:
Lakcim/székhely:

Szig. szama/cégjegyzék szama:
Telefonszam:

Fax:

E-mail

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

Az tigyfél konkrét igényének megjeldlése:

Kelt:

tgyfél aldirasa Panaszfelvevé aldirasa



