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1. A Szabalyzat célja

Az IPOLY ERDO Zrt. (a tovabbiakban: , Tarsasag”) a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekré!
sz0l6 2013. évi CLXV. térvényben, a kéztulajdonban éllé gazdasdgi tdrsasdgok takarékosabb
mikddésérdl szolé 2009. évi CXXII. torvényben, valamint a kéztulajdonban dllé gazdasdgi
tarsasdgok belsé kontrollrendszerérél sz6l6 339/2019. (X11.23.) Korm.rendelet 7. §-anak (2)
bekezdésében foglalt rendelkezéseknek eleget téve fogadja és kezeli a hozzi beérkezd
panaszokat.

A Tarsasdg a panaszok hatékony, atlathaté és gyors kezelésének eljarasardl, a
panaszigyintézés madjardl, valamint a nyilvantartds vezetésének szabalyairdl a jelen
szabalyzatot (a tovabbiakban: ,Panaszkezelési szabalyzat”) készitette.

A mindenkor hatalyos Panaszkezelési szabdlyzat a Tarsasag honlapjan (www.ipolyerdo.hu)
keril kbzzétételre.

A Tarsasag elérhetéségei:

e Szekhely: 2660 Balassagyarmat, Bajcsy-Zs. u. 10.
e Telefon: +36204687130

e Telefax: +3635301424

e Honlap: www.ipolyerdo.hu

e E-mail: titkarsag@ipolyerdo.hu

e Cégjegyzékszam: 12 10 001520

2.  Alapelvek

A Tarsasag kiemelt feladatként kezeli Ugyfelei felvetéseinek gyors kivizsgaldsat és a feltart
hibak orvoslasat. A beérkezett észrevételeket a Tarsasag rendszeresen elemezi, és ennek
eredményeit felhaszndlja szolgéltatasanak és Ugyfélkezelési rendjének tovabbfejlesztése
érdekében.

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

A Tarsasag a beérkezd panaszok kezelése soran szakszer(, érdemi, kifejt6 és naprakész
valaszadasra torekszik, amely megfelel a kdzérthetGségi elvarasoknak.

3.  Aszabdlyzat hatdlya

A szabalyzat alanyi hatdlya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara,
targyi hatdlya a természetes vagy jogi személy, jogi szemelyiség nélkili gazdasagi tarsasag és
egyéb gazdalkodd szervezetek &ltal a Tarsasag szolgaltatasahoz, szolgéltatassal Osszefliggd
tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitas hatdlybalépését kévet&en széban vagy irdsban
tett észrevételével kapcsolatos eljarasi rendjére terjed ki.

A szabadlyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informaciokérésekre, amelyek a Tarsasag altalanos mikédését érintik.



5.d.

Vonatkozo jogszabalyok

e  Apolgari Torvénykonyvrél sz6l6 2013. évi V. térvény;

® A panaszokrol és kdzérdekd bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. térvény;

® Az informécios 6nrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrél sz6lé 2011. évi
CXIl. torvény;

e Akoztulajdonban allé gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikodésérdl sz61é 20009.
CXXII. torvény;

e A koztulajdonban 4ll6 gazdasagi tarsasdgok belsé kontrollrendszerérél szoélé
339/2019. (XI1.23.) Korm. rendelet.

Panasz bejelentése, rogzitése
Szobeli panasz:

e Személyesen az érintett szervezeti egység iroddjaban, munkaidében.

* Telefonon a tdrsasdg érintett szervezeti egységének honlapon taldlhaté
elérhet&ségén, munkaidében.

* Aszemélyesen bejelentett szébeli panasz vizsgdlatat a Tarsasag azonnal elinditja és
szlikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy
annak azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges a panaszrél jegyzékonyv készil,
amelynek egy madsolati példanyat a Tarsasdg atadja az Ugyfélnek. Személyes
Ugyintézés a szervezeti egységek irodaiban biztositott.

A panaszrol felvett jegyz6konyv a kdvetkezéket tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

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

) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkilonitetten torténd régzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljeskériien kivizsgélasra ker(iljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés, megrendelés szama;( nem kotelezd)

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

g8) a jegyz6konyvet felvevs személy és az Ugyfél aldirasa (utdbbi formai elem
személyen kozolt szébeli panasz esetén elvart);

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

Telefonon térténd bejelentés esetén az tgyintéz6 mérlegelheti, hogy jegyzékényvet
vesz —e fel a bejelentésrdl, vagy a bejelent6t felszdlitja arra , hogy bejelentését
irasban tegye meg. Ebben az esetben az ligyintézé koteles felvildgositast adni a
Tarsasdg elektronikus elérhet&ségeirél, a panaszbejelentési nyomtatvany, a
panaszkezelési szabalyzat letoltési lehet8ségeirdl.



5.2. irasbeli panasz:

a) Személyesen az érintett szervezeti egység irodajaban, munkaidében.
b) Postai, illetve elektronikus Uton a tarsasag érintett szervezeti egységének honlapon
taldlhaté elérhet&ségén.

irasbeli panasz esetén a panasz elbirdlasahoz sziikséges a konkrét ligy pontos leirasa, tobb
kifogds esetén azok, illetve indokaik elkiilénitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény
megjel6lését és a panaszban foglaltakat alatdmasztéd dokumentumok masolatat is mellékelni
kell beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos
informaciokat is meg kell adni.

irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirdsa. Az irasbeli panasz képvisel vagy
meghatalmazott Gtjan valé benydjtasa estén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaré
termeszetes személy nevét is fel kell tintetni, tovdbb a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott aldirasaval elldtott — legalabb két tanu altal alairt, illetve sajat kezlleg irt és
aldirt — eredeti meghatalmazast.

irasbeli panasz esetén a Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos alldspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz
kozleset kovetd 15 napon belll irdsban megkiildi az Ugyfél részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridék betartasaval eljarni és
biztositja, hogy dontése soran a hatdlyos jogszabalyok szerint vizsgélja ki, orvosolja, vagy
utasitja el a panaszt. A panasz kivizsgéldsa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével
torténik. Panasziigyben hozott déntését kozérthetSen és egyértelmlen indokolva,
valamennyi felvetett problémara reagélva kiildi meg az Ugyfél részére.

A Térsasag a panaszkezelés sordn kiildndsen az alabbi adatokat kérheti az Ugyféltsl:

a) neve;

b) lakcime, székhelye, levelezési cime;

c) telefonszama;

d) értesités modja;

e) panasszal érintett szolgaltatas;

f) panasz leirasa, oka;

g) panaszos igénye;

h) a panasz alatdmasztdsdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a Térsasagnal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott Gtjan eljérd egyfél esetében érvényes meghatalmazas;

j)  apanasz kivizsgalasdhoz, megvalaszoldséhoz sziikséges egyéb adat.



A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informdcios 6nrendelkezési jogrdél és az
informdcidszabadsdgrol szolé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhaté fel.
6. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa
A panasz benydjtasat kovetSen a Tarsasag elsGdleges feladata az iktatas.

A panasz iktatasa utdn kezd6dik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgélati szakaszban kerilhet sor
a hidnyzé informaciok, illetve a szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informécié rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a déntéshozatalra.

A déntésnek harom fajtaja van:

a) Panasz elfogadasa,
b) Panasz részbeni elfogadasa,
c) Panasz elutasitasa.

A dontéshozatalt, a panaszeljaras befejezéseként az Ugyfélnek kiildends valasz elkészitése és
megkildése kéveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve Ugyfél altal igényel kozlései
formaban (irasban, faxon, e-mailben stb.).

A bejelentéssel, valamint a vizsgalattal kapcsolatos adatokat az utolsé vizsgalati cselekmény
vagy intézkedés befejezésétél szamitott 6t évig meg kell Grizni, azt kévetSen toréini kell.

7. Tajékoztatas a jogorvoslati lehetdségekrdl:

A szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél — a polgdri
perrendtartdsrol szolé torvény 2016. évi CXXX. térvény rendelkezési szerint — keresettel
fordulhat a Balassagyarmati Jardsbirésaghoz.

8.  Fogyasztévédelmi ligyekért felelds kapcsolattarts

Kapcsolattarté: A panaszkezelésekkel, fogyasztovédelmi kérdésekkel kapcsolatos tgyekben
az Ugyfelek kapcsolattartéja az erdészeteknél az erdészetvezetd, a kdzpontban a szakteriileti
vezetd.

9. Panasznyilvantartas és adatvédelem

A panaszkezeléssel kapcsolatos (gyeket az iratkezelési rendszerben ugyenként kiilén

fészamon kell nyilvdntartani. A dokumentumok az Ugy lezdrasat kovetd 5 év utan
selejtezhetdk.



Mellékletek:

1. szamu melléklet: - Panaszbejelents nyomtatvany



1. szamu melléklet

Panaszbejelentd nyomtatvany

Ugyfél adatai:
1

Személyi igazolvany szama/Cégjegyzék szama: ....oeeeeveeveevoon)

TelEfONSZAM: .ot

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

Az Ugyfél konkrét igényének megjelslése:

€]
Ugyfél alairasa Panaszfelvevd alairasa



