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Panaszkezelési.szabalyzat 2021.

I 'ALTALANOS RENDELKEZESEK

A szabalyzat célja:

Jelen szabdlyzat az Idegenforgalmi és Szabadidé Centrum Nonprofit Kft., tevékenységével és
miikodésével kapcsolatos fogyasztdi panaszok kivizsgalasanak és megvalaszoldsanak
egységes 'eljairééi rendjét irja el6. A szabdlyzat meghatirozza a panaszok bejelentésének
madjat, a panaszok elintézésére vonatkozé eljarasrendet, valamint a panasz elutasitasa esetén
a panaszos altal igénybe vehet6 jogorvoslati lehet6ségeket.

1.

A jelen szabalyzat célja, hogy a Tarsasig tevékenységének, kozfeladatainak ellatdsa soran,
illetve azokkal kapcsolatban érkez6 kiils6s panaszok megtételének, beérkezésének,
kivizsgalasanak €s kezelésének folyamatat egységes rend szerint szabalyozza.

2. A szabdlyzat trgyi hatilya

2.1. Minden egyéni jog-, vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyuld bejelentés,
illetve panasz, melynek elintézése nem tartozik méas — igy kiilonosen birdsagi,
allamigazgatasi — eljards hatdlya ald (tovabbiakban panasz). A panasz javaslatot is
tartalmazhat.

22, A panasz vonatkozhat a Tarsasag vagy csak valamely meghatarozott szervezeti
egységének miilkodésére, tevékenységére vagy valamely munkavallalé tevékenységére
is egyarant.

2.3. A panasz feltarhat szervezeti integritast sérté eseményt is, kiilonosen amikor
kivizsgalasanak eredményeként az keriil megallapitasra, hogy a Tarsasdg a ra
vonatkozé szabalyoktdl eltért, mely esetben a Tarsasag integritast sértd események
kivizsgalasaval kapcsolatos eljarasrendre vonatkozé szabalyzatot is alkalmazni kell. A
panasz kivizsgalasdnak eredményeként, ha az alapos egyes esetekben az is
megallapithatd, hogy a Tarsasdg valamely munkavallaloja kotelezettségeit vétkesen
megszegte és vele szemben az erre vonatkozo bels6é szabalyzatok alapjan szankcio
alkalimazdsanak is helye lehet.

3. Eljaradi alapelvek

3.1. " A'larsasagba érkezd panaszt € szabalyzatban toglaltak szerint ki kell vizsgalni.

3.2 A Téarsasag eljarasa soran a panaszokat megilleti az egyenld banasmad elve.

33. - A panaszost — a 4.6. pontban foglaltak kivételével — nem érheti hétrany a
panasz megtétele miatt.

34. A panasz kivizsgalasa soran minden esetben elfogulatlanul, targyilagosan,
‘koriiltekintden és segitokészen kell eljarni, a panaszra adott valaszt kozérthetéen
megszdvegezni.
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4.1. A bejelent6 személyazonossagat — ha az annak megéllapitisdhoz sziikséges
adatokat megadta — a Téarsasig a vizsgdlat valamennyi szakaszéban bizalmasan kezeli

v és biztositja a bejelentés személyes adatai kezelésére vonatkozo jogszabalyi elSirasok
betartasat a mindenkor hatalyos adatkezelési szabalyzat eldirasinak megfeleléen. A
bejelentd a bejelentéskor egyedi azonositoszamot kap, amelyre az eljaras folyaman
hivatkozhat; amelyet kizardlag a bejelentés kivizsgaldsdban részt vevd személyek
jogosultak megismerni, ekként is biztositva a panaszos személyes adatinak min€l
magasabb foki védelmét. Bejelenté a bejelentésébe és a részére kiildott
tajékoztatasokba tekinthet be.

4.2. Széban, személyesen tett bejelentés esetén a panaszost nyilatkoztatni kell,
hogy kéri-e személyes adatainak zartan t6rténd kezelését.

4.3 - frasban tett panasz esetén a panaszost zart adatkezelési igényét vélelmezni kell.

44. Zart adatkezelés esetén, iratbetekintési jog a bejelenté személyes adatainak
felismerhetetlenné tétele mellett engedélyezhetd.

45. . A panaszos személyes adatai kizarélag az eljaras lefolytatasara hataskorrel

rendelkezd szer részére adhatok 4at, amennyiben a szerv annak kezelésére torvény
alapjan jogosult, vagy az adatai — egyértelmii hozzgjarulasa nélkiil — nem hozhatok
nyilvanossagra. A Térsasig a bejelentési rendszer keretei k6zott a panaszosnak €s
annak a személynek, akinek a magatartasa vagy mulasztasa a panaszra okot adott, vagy
aki a bejelentésben foglaltakrél érdemi informacioval rendelkezhet, a bejelentés
kivizsgalasdhoz elengedhetetleniil sziikséges személyes adatit — ideértve a kiilonleges
adatokat és a biinligyi személyes adatokat is — kizarélag a panasz kivizsgaldsa €s a
bejelentés targyat képezd magatarts orvosldsa vagy megsziintetése céljabol kezelheti.
A panasszal érintett személyt a Térsasdg a vizsgdlat megkezdésekor részletesen
tajékoztatja a ra vonatkozoé bejelentésrol, a személyes adati védelmével kapcsolatban
6t megilleté jogairdl, valamint az adatai kezelésére vonatkoz6 szabélyokrol kiilon
adatkezelési tdjékoztatoban.

4.6. *Ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos rosszhiszemiien jart el, €s ezzel
bﬁncs'elekn@é'nyt vagy szabalysértést kivetett el; méasnak kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, adatai az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szerv vagy
személy részére atadhatok.

4.7. Egyebekben a kiilsé panaszok kezelése soran a Térsasidg a mindsitett €s
személyes adatok kezelésére vonatkozd jogszabalyoknak, valamint a Tarssag
Adatkezelési szabalyzatanak megfelelden jar el.

« ' IL PANASZOKKAL KAPCSOLATOS ELJARASREND

5. AT éréaség/egyes szervezeti egysége/egyes munkavallalgja altal  kifejtett
tevékenységgel Osszefliggésben barki €élhet panasszal akar a Téarsasag kozponti
v elérhetdségeinek egyikén keresztiil irasban, postai liten:(4600;.Kisvarda, Florian ter
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10.

6.),cmailben iszckftO1@gmail.com akir személyesen. Szébeli panasz esetén a
panaszrol jegyzokonyvet kell felvenni €s a panaszossal alairatni.

A panaszban foglaltak kivizsgalasara elsésorban az érintett szervezeti egység vezetdje
koteles. Ha az ligyvezet6 tevékenysége képezi a panasz targyat, annak kivizsgalasa a

Feliigyel Bizottsag hataskorébe tartozik.

A panasz kivizsgalaséra és elbiralasara a Tarsasagnak 30 nap all rendelkezésre. Ha az
elbiralast megalapozo vizsgalat el6relathatolag 30 napnal tobbet vesz igénybe, ugy
err6l a panaszost — az elintézés varhatd iddpontjanak és az eljarads meghosszabbodasa
indokainak egyidejii k6zlésével — tajékoztatni kell. A vizsgalat idétartama a harom
hénapot hem haladhatja meg. A panasz megfeleld kivizsgaldsa érdekében személyesen
meghallgathato a panaszos, ha azt a panasz tartalma sziikségessé teszi.

Ha a panasz nem tartozik a Térsasdg hatdskorébe, ugy a panaszt- amennyiben a
panaszos ehhez hozzajarult — 8 napon beliil meg kell kiildeni az eljarasra jogosult
szervezethez és ezzel egyidejiileg értesiteni kell a panaszost.

A kordbbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal ismételt, tovabba az
azonosithatatlan személy altal tett panasz vizsgalat nélkiil mell6zhetd.

A panasz vizsgalata mellézheté akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrol
vagy mulasztasrél valé tudomasszerzéstél szamitott hat honap utan terjesztette el
panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztds bekdvetkeztétol szamitott egy

. éven tlil eldterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

A1,

12.

13.

14.

A panasz alapjan - ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:
| a) a jogszeri allapot helyreallitasardl, illetve az egyébként sziikséges
intézkedések megtételérol,
b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol,

' ¢) az okozott sérelem orvoslasardl és

~d) indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.
A Térsasag a vizsgélat befejezésekor — a mindsitett adat, illetve térvény alapjan lizleti,
‘gazdasagi vagy egyéb titoknak mindsiilé adat kivételével — a megtett intézkedesrol
vagy annak mellézésérél — az indok megjeldlésével — a panaszost haladéktalanul
értesiti.
A Té‘rsaség a mindsitett és személyes adatok kezelésével kapcsolatos jogszabalyok,
valamint belsd szabdlyzatok figyelembe vételével nyilvantartist vezet €s éves
kimutatﬁst készit a beérkezett panaszokrol.

[

II. ZARO RENDELKEZESEK

Jelen utasitds az alairas napjan 1ép hatalyba, az abban foglaltakat a hatalybalépését

kovetben kell alkalmazni.

Kisvarda,,2021.01.01.
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