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a ,,Panaszkezelési szabdlyzat” hatilyba 1éptetésérel

Jelen vezérigazgat6éi utasitds kiaddsaval a koztulajdonban 4ll6 gazdasagi
tarsasdgok takarékosabb miik6désérdl sz616 2009. évi CXXIL. térvény, valamint
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339/2019. (XII. 23.) Kormanyrendelet alapjan a belsé kontrollrendszer
miikodtetése érdekében a KASZO Zrt.-re kidolgozott Panaszkezelési szabélyzatot
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1 A Szabalyzat célja

A KASZO Zrt. (a tovabbiakban: ,Tarsasag”) a panaszokrél és a kozérdekii bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV.
torvényben, a koztulajdonban 4ll6 gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikodésérsl szolé 2009. évi CXXII.
térvényben, valamint a kéztulajdonban allé gazdaségi tarsasagok belsé kontrollrendszerérdl sz6l6 339/2019.
(X11.23.) Korm.rendelet 7. §-anak (2) bekezdésében foglalt rendelkezéseknek eleget téve fogadja és kezeli a hozza
beérkez8 panaszokat.

A Tarsasag a panaszok hatékony, atldthaté és gyors kezelésének eljérdsardl, a panasziigyintézés maddjardl,
valamint a nyilvantartds vezetésének szabdlyairél a jelen szabdlyzatot (a tovabbiakban: ,Panaszkezelési
szabalyzat”) készitette.

A mindenkor hatalyos Panaszkezelési szabalyzat a Téarsasag honlapjan (http://www.kaszort.hu/kozerdeku-
adatok) kerll kozzétételre.

A Tarsasag elérhet8ségei:

e  Székhely: 7564 Kaszd

° Telefon: +36-82/445-818, +36-82/352-065
° Telefax: +36-82/352-314

° Honlap: www.kaszort.hu

° E-mail: info@kaszort.hu
o  Cégjegyzékszam: 14 10 300033

2. Alapelvek

A Tarsasag kiemelt feladatként kezeli Ugyfelei felvetéseinek gyors kivizsg:alasat és a feltart hibak orvoslasat. A
beérkezatt észrevételeket a Tarsasag rendszeresen elemezi, és ennek ereményeit felhasznalja szolgéltatasanak
és ligyfélkezelési rendjének tovébbfejlesztése érdekében.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell iennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz
okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges.

A Tarsasag a beérkezd panaszok kezelése soran szakszerd, érdemi, kifejt& és naprakész vélaszadasra torekszik,
amely megfelel a kdzérthet&ségi elvarasoknak.

3. A szabdlyzat hatdlya

A szabalyzat alanyi hatalya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjdra, targyi hatdlya a
természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és egyéb gazdalkodod szervezetek dltal
a Tarsasag szolgaltatasahoz, szolgéltatassal Osszefiiggs tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitas
hatalybalépését kdvetSen szoban vagy irasban tett észrevételével kapcsolatos eljardsi rendjére terjed ki.

A szabdlyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra, informaciokérésekre, amelyek a
Térsasag altalanos miikddését érintik. :

4, Vonatk0zd jogszabalyok

s A poigari Torvénykényvrél sz6l6 2013. évi V. torvény;

e Apanaszokrél és kdzérdekii bejelentésekrél sz016 2013. éviCLXV. térveny;

e Azinformécids onrendelkezési jogrdl és az informdcidszabadsagrol sz6:6 2011. évi CXIl. torvény;

e  Akéztulajdonban all6 gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikodésérd! sz616 2009. CXXII. térvény;

e £ koztulajdonban all6 gazdasagi tarsasagok belsé kontrolirends:zerérdl sz6lé 339/2019. (XI1.23.)
Korm. rendelet. :

5. Panasz bejelentése, rigzitése



5.1. Szébeli panasz:

a) Személyesen a vezérigazgatdi titkarsag irodajaban, munkaiddben.
b) Telefonos panaszok fogyasztovédelmi okokbdl rogzitésre keriilnek.

A titkdrsag elérhetdsége: 82/352-303 (kbzponti telefonszam)

Ugyfélfogadds és nyitvatartasi id§: Hétf6t6l-csiitortokig: 6:40-12:00-ig, 12:30-15:30-ig
Pénteken: 6:40-12:00-ig, 12:30-13:00-ig

A szdbeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja és szlikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével
nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa nem lehetséges a panaszrdl jegyzékényv készil, amelynek egy
mésolati példanyat a Tarsasag atadja az Ugyfélnek. Személyes ligyintézés az ligyfélszolgalati irodaban biztositott.

Telefonon kézolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy panaszarél hangfelvétel készil. A
hangfelvételt 5 évig meg kell 8rizni. Az ligyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kényvet.

A panaszrdl felvett jegyzGkonyv a kdvetkez8ket tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

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

c) apanasz elSterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ogyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiitdnitette torténd
régzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifcgas teljes kérlien
kivizsgélasra keriiljon;

e) apanasszal érintett szerzédés szama, Ugyt6l fliggben ligyfélszam;

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

g) ajegyz6konyvet felvevs személy és az Ugyfél alairasa (utdbbi formai elem személven kdzolt sz6beli
panasz esetén elvart);

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

5.2. irasbeli panasz:

a) személyesen: a vezérigazgatoi titkarsag iroddjaban
b) postai dton (cim: H-7564 Kaszd, Kaszépuszta 1.)
¢) elektronikus dton (e-mail: info@kaszort.hu)

A Térsasag az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontjat a panasz kdzlését kdvetS 30 napon
beliil megkiildi az Ugyfélnek.

irasbeli panasz esetén a panasz elbirdlasahoz sziikséges a konkrét {igy pontos leirasa, tobb kifogds esetén azok,
illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatdrozott igény megjel6lését és a panaszban foglaltakat
alatamaszté dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak
elézményei, az ezekkel kapcsolatcs informacidkat is meg kell adni.

irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirdsa. Az irdsbeli panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan
valé benydjtasa estén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljdré természetes személy neveét is fel kell
tlintetni, tovabb a kérelemhez csatolrii kell a meghatalmazott alairasaval ellatott — legaldbb két tand dlal alairt,
illetve sajat kezlileg irt és alairt — eredati meghatalmazast.

irasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat
és érdemi dsntését/intézkedését pontos indoklassal elldtva, a panasz kizlését kovetS 15 napon kel irdshan
megkiildi az Ugyfél részére.



A Térsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hatarid6k betartdsaval eljarni és biztositja, hogy
déntése sordn a hatdlyos jogszabalyok szerint vizsgdlja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. A panasz
kivizsgdlasa az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével térténik. Panasziigyben hozott dontését
kozérthetSen és egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett probléméra reagalva kiildi meg az Ugyfél részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilénosen az aldbbi adatokat kérheti az Ugyféltél:

a)  neve;

b) lgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f)  panasszal érintett szolgdltatas;

g} panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok masolata,
amely a Tarsasdgnal nem all rendelkezésre;

J}  meghatalmazott Gtjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) apanasz kivizsgdlasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informéacids énrendelkezési jogrdl és azinformacidszabadsagrol sz616 2011.
évi CXII. tdrvény rendelkezéseinek, valamint a Tarsasag Adatkezelési Szabalyzatdnak megfelel§en kell kezelni.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhatd fel.
6. Panaszkezelés folyamatanak bemutatdsa
A panasz benyujtasat xdvetSen a Tarsasag elsédleges feladata az iktatas.

A panasz iktatdsa utin kezd6dik a panasziigy kivizsgdldsa. A vizsgdlati szakaszban kerdilhet sor a hidnyzé
informacidk, illetve a szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjdbdl fontos informacid rendelkezésre all, a vizsgalati
szakasz lezarut és sor kerlil a dontéshozatalra.

A déntésnek harom fajtaja van:

a) Panasz elfogadasa,
b} Panasz részbeni elfogadasa;
¢) Panasz elutasitésa.

A dbntéshozatalt, a panaszeljaras bejezéseként az Ugyféinek kiildend§ vilasz elkészitése és megkiildése koveti a
jogszabaly altal meghatarozott, illetve Ugyfél altal igényel kozlései formdban (irasban, faxon, e-mailben sth.).

A bejelentéssel, valamint a vizsgalattal kapcsolatos adatokat az utolsd vizsgélati cselekmény vagy intézkedés
befejezésétdl szadmitott &t évig meg kell Grizni, azt kdvetben tordini kell.

Tajékoztatas a jogorvoslati lehetségekréi:

A panasz elutasitdsa esetén @ Tarsasag irasban tajékoztatja a jogorvoslati aliaspontjardl az Ugyfelet, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birésaghoz fordulha®. A: Ugyfelet ezek
lehet&ségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgdlasara el6irt 15 napos tdrvényi vélaszaddsi hatarid6
eredményteleniil telt el.



Jogorvoslati lehetdségek:

Agrdrminisztérium

Erdégazddlkoddsi Féosztaly

Cim: 1052 Budapest, Apaczai Csere Janos u. 9.
Telefonszam: +36 (1) 896-2363

llletékesség: Dalvari Vince Gabor f6osztalyvezet6
E-mail: gabor.vince.dalvari@am.gov.hu

Agrdrminisztérium

Vadgazddlkoddsi Féosztdly

Cim: 1052 Budapest, Apdaczai Csere Janos u. 9.
Telefonszam: +36 (1) 896-4821

llletékesség: Kovacs Ferenc f6osztalyvezetd
E-mail: ferenc.kovacs@am.gov.hu

Somogy Megyei Kormdnyhivatal
Cim: 7400 Kaposvar, Nagy Imre tér 1
Telefonszam: 82/502-600

E-mail: hivatal@somogy.gov.hu

Nagyatadi Jardsbirosdg

Cim: 7500 Nagyatad, Zrinyi u. 3
Telefonszdm: +36 82 553 261
E-mail: nagyatadijb@birosag.hu

Jegyzé

Cim: 7563 Somogyszob, Pet6fi Sandor utca 1.
Telefonszam: 32/445-002/18

llletékes: Nagy Zoltan Sandorné jegyz6
E-mail: jegyzo.somogyszob@latsat.hu

Somogy Megyei Békéltetd Testiilet
Cim: 7400 Kaposvar, Anna utca. 6.
Teiefonszam: 82/501-026

llletékes: Fehér Mikldsné

E-mail: afeherne@skik.hu

A szerzGdés létrejottével, érvényességévél, joghatdsaival és megsz(inésével, tovabbd a szerz6désszegéssel és
annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél — a polgdri perrendtartdsrdl sz6l6 térvény 2016. évi
CXXX. térvény rendelkezési szerint — keresettel fordulhat az illetékes birésaghoz.

7. Fogyasztévédelmi iigyekért felelds kapcsolattarto
Kapcsolattarto:

A fogyasztévédelmi kérdésekkel kapcsolatos ligyekben az Ugyfelek kapcsolattartdja: Keszericze Anett recepcid
vezet6. :



8.

Panasznyilvantartas és adatvédelem

A Tarsasag az Ugyfelek panaszirdl és azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, amely a
kovetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:

az Ugyfél adatait;

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjel6lését, a panasz benyujtasanak
id6pontjat és modjat;

a panasz benyujtasanak id6pontjat és modjat;

a panasz orvosldsara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitasa esetén annak indokldsat,

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasiért felelds személyek megnevezését,
valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét;

a kivizsgalas sordn beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt;

a panaszban megjelolt igényrél valé déntést;

a panasz megvalaszolasanak id6pontjat és modjat;

a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddo egyéb informdciokat.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizdrdlag a panasziigyek regisztrélasdnak és a
panasziigyek elbirdlasanak céljat szolgalhatjak.

A Tarsasag ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal
kapcsolatban papir alapti formaban vagy elektronikusan régzitett panaszokkal kapcsolatban papir alapu
formaban vagy az elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz vonatkozasaban el8irt bizonylat meg&rzési
szabalyoknak megfelel, de legaldbb a polgéri jog eléviilési szabalyi szerinti eléviilési id6 leteltéig megdrizni.

Kelt: Kaszd, 2020. szeptember 39.

Kapja: A KASZO Zrt. minden munkavallaldja

Mellékletek:

L

szamu melléklet: - Panaszbejelentd nyomtatvany



1. szamu melléklet

Panaszbejelenté nyomtatvany

Ugyfél adatai:
UYFEI NEVET ceovvee sttt sa s senres
INTEZMENY MEBNEVEZESE. ..o srare s et e seaesssssencan s
LaKCIM/SZEKNEIY: oottt e v e s es
Személyi igazolvany szama/Cégjegyzék szama: .......covvvvcerrrnnenes
Telefonszam: .

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

Az Ugyfél konkrét igényének megjeldlése;

KEIL: wereeeir ittt st b b s s tsereere st saesaneasmeneee b ne s eenens

Ugyfél aldirasa Panaszfelvevd aldirdsa



