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1. A SzabSlyzat c6lja

A Budapesti Erd6gazda#gZrl.la tovdbbiakban: ,,Td6asCg") o panoszokrdl €s a kdzirdekfi bejelentisekr6l sz6l6
2013. ivi CUV. tdrvenyben, a kiiztulojdonbon dll6 gazdosdgi tdrsosdgok tokarikosabb m{ikdddsirdl sz6l6 2009.
ivi CXXll. tdrvinyben, valamint o kdztulojdonban dll6 gozdosdgi tdrcosdgok bels6 kontollrendszerirdl sz6l6
339/2019. (Xll.2i.) Korm.rendelet 7. 5-6nak (2) bekezd6s6ben foglalt rendelkez6seknek eleget t6ve fogadja 6s

kezeli a hozzii be6rkez6 panaszokat.

A Tiirsas5g a panaszok hat6kony, iitliithat6 6s gyors kezel6s6nek elj6rdsiir6l, a panasztigyint6z6s m6dj5r6l,
valamint a nyilviintart5s vezet6s6nek szab5lyair6l a jelen szabSlyzatot (a tovdbbiakban: ,,Panaszkezel6si
szabdlyzat") k6szitette.

A mindenkor hat5lyos Panaszkezel6si szabdlyzat a TSrsasdg honlapj6n (https://www.bp-
erdo.hu/sites/default/files/kozerdeku/panaszkezelesi.pdf) kerill k<izz6tdtelre.

A T6rsas6g el6rhet6s6gei :

a

a

a

a

a

Sz6khely: 1033 Budapest, H6vfzi itt 4la.
Telefon: (+ 36 1) 387-88-59
Honlap: www.bp-erdo.hu
E-mail: bp-erdo@bp-erdo.hu
C6glegyz6ksz6 m : 01-10-042 135

2. Alapelvek

A T5rsasdg kiemelt feladatk6nt kezeli Ugyfelei felvet6seinek gyors kivizsg6liisdt 6s a feltiirt hibiik orvosliis5t. A

be6rkezett 6szrev6teleket a T6rsasiig rendszeresen elemzi, 6s ennek eredm6nyeit felhaszn5lja szolg6ltatds6nak

6s rigyf6lkezel6si rendj6nek tovSbbfej leszt6se 6rdek6ben.

A panaszkezel6snek gyorsnak, tisztess6gesnek 6s 6rdeminek kell lennie, amelynek sor5n fel kell tiirni a panasz

okiit, indokiit 6s ezt kdvet6en a panaszt miel6bb orvosolni sziiks6ges.

A Tiirsasdg a be6rkez6 panaszok kezel6se sorSn szakszerf, 6rdemi, kifejt6 6s naprak6sz v6laszadSsra tiirekszik,
amely megfelel a k6zdrthet6s6gi elvdriisoknak.

3. Aszabdlyzat hatdlya

A szabiilyzat alanyi hat5lya a Tdrsas6g valamennyi szervezeti egys6g6re 6s alkalmazottjiira, t6rgyi hatdlya a

term6szetes vagy jogi szem6ly, jogi szem6lyis6g n6lktili gazdasdgi t5rsasSg 6s egy6b gazd5lkod6 szervezetek

5ltal a TSrsas6g szolg6ltatiis5hoz, szolg6ltatilssal 6sszeftigg6 tev6kenys6g6vel kapcsolatban a jelen utasit6s
hatiilybal6p6s6t kovet6en sz6ban vagy irdsban tett 6szrev6tel6vel kapcsolatos elj5riisi rendj6re terjed ki.

A szabSlyzat tdrgyi hat5lya nem terjed ki azon bejelentdsekre, javaslatokra, informiici6k6r6sekre, amelyek a

T6rsas6g 6ltalSnos mUkrid6s6t 6rintik.

Vonatkoz6 jogszab6lyok

A polgdri Torv6nykdnyvr6l sz6l6 2013. 6vi V. torv6ny;
A panaszokr6l 6s kriz6rdekfi bejelent6sekr6l sz6l6 2013. 6vi CLXV. t<irv6ny;

Az informSci6s 6nrendelkez6si jogr6l 6s az inform5ci6szabads6gr6l sz6l6 2011. 6vi CXll. tdrv6ny;

A koztulajdonban 5116 gazdas5gi tdrsasSgok takar6kosabb mrikdd6s6r6l sz6l6 2009. CXX|l. t6rv6ny;

A kdztulajdonban iill6 gazdasSgi tiirsasiigok bels6 kontrollrendszer6r6l sz6l6 339120L9. (X|1.23.)

Korm. rendelet.
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5.1.

Panasz bejelent6se, riigzit6se

Sz6beli panasz:

a) Szem6lyesen a TSrsasdg sz6khely6n (1033 Budapest, H6vfzi it 4/a.l h6tf6t6l pdntekig munkaid6ben
(9.00 - 1s.00)

b) Telefonont6rt6n6 panaszbejelent6sre nincs lehet6s6g.

A sz6beli panasz esetdn a Titk6rsiigvezet6 vagy a Jogtandcsos jelen szabdlyzat 1. sziimf mell6klet6t k6pez6
,,Panaszbejelent6 nyomtatvdnyt" vesz fel. A sz6beli panaszt a T5rsas5g azonnal megvizsgdlja, hogy az jogos-e,
illetve, hogy lehets6ges-e azonnal orvosolni. Amennyiben a panasz tovSbbi tigyint6z6s n6lktil azonnal
orvosolhat6, [gy a sztiks6ges azonnali intdzked6seket megteszi. Amennyiben a panasz toviibbi Ugyint6z6st
ig6nyel, 0gy a panasz az lratkezel6si Szabdlyzat szerint keri,il az lktat6rendszerbe.

A panasz16l felvett ,,Panaszbejelent6 nyomtatvdny" a krivetkez6ket tartalmazza:

a) az Ugyf6l neve;
b) az Ugyfdt lakcime, sz6khelye, illetve amennyiben, szriks6ges levelez6si cfme;
c) a panasz el6terjeszt6s6nek helye, ideje, m6dja;
d) az Ugyfet panasz6nak r6szletes le[r6sa, a panasszal 6rintett kifogiisok elkiikinftetten tcirt6n6

rcigzit6s6vel, annak 6rdek6ben, hogy az Ugyfet panaszdban foglalt valamennyi kifog6s teljes kcirrien
kivizsgiil6sra kertiljon;

e) a panasszal 6rintett szerz6d6s szdma;
f) az Ugyfet dhal bemutatott iratok, dokumentumok 6s egy6b bizonyit6kok jegyz6ke;

8) a jegyz6ktinyvet felvev6 szem6ly 6s az Ugyfdl aliiiriisa (ut6bbi formai elem szem6lyen kiizcilt szdbeli
panasz eset6n elviirt);

h) a jegyz6kcinyv felv6tel6nek helye, ideje.

5,2. frdsbeli panasz:

a) szem6lyesen: a Tdrsasdg sz6khely6n munkaid6ben (9.00 - 15.00)
b) postai fton: 1033 Budapest, H6vfzi it4/a.
c) elektronikusritone-mail:bp-erdo@bp-erdo.hu

A T6rsas5g az irSsbeli panasszal kapcsolatos, indokliissal elliitott 6ll5spontjdt a panasz kozl6s6t kovet6 30 napon
belUl megkiildi az Ugyf6lnek.

lriisbeli panasz eset6n a panasz elbir5l6sdhoz sziiks6ges a konkr6t iigy pontos leir5sa, ttibb kifogds eset6n azok,
illetve indokaik elkiilonitett rdgzltdse, toviibb6 a hat6rozott iginy megjel6l6s6t 6s a panaszban foglaltakat
alSt6maszt6 dokumentumok miisolatiit is mell6kelni kell a beadviinyhoz. Amennyiben a panasznak voltak
el6zm6nyei, az ezekkel kapcsolatos informSci6kat is meg kell adni.

lriisbeli panasz 6rvdnyessdgi kell6ke az Ugyfet aliiirdsa. Az ir6sbeli panasz k6pvisel6 vagy meghatalmazott ritjiin
val6 benyrijtdsa eset6n, a panasz k6relmen a meghatalmazottk6nt elj5r6 term6szetes szem6ly nev6t is fel kell
tUntetni, tov6bbii a k6relemhez csatolni kell a meghatalmazott aliiiriis6val ell6tott - legal5bb k6t tanrl iiltal
aliiirt, illeWe sajiit kezfileg irt 6s aliiirt - eredeti meghatalmazdst.

friisbeli panasz eset6n a TSrsasSg a panasziigyet 6rdemben megvizsgdlja 6s a panasszal kapcsolatos dlliispontjiit
6s 6rdemi dontds6t/int6zked6s6t pontos indokliissal ellStva, a panasz kcizl6s6t krivet6 30 napon belUl irdsban
megkUldi az Ugyet r6sz6re.

A Tiirsasdg a panaszkezel6s sordn igyekszik a legrdvidebb hatiirid6k betartdsiival etjdrni 6s biztositja, hogy
ddnt6se sordn a hat5lyos jogszabiilyok szerint vizsg6lja ki, orvosolja, vagy utasftja el a panaszt. A panasz
kivizsgiil5sa az Osszes vonatkoz6 k6rrilm6ny figyelembev6tel6vel t0rt6nik. panaszUgyben hozott ddnt6s6t
kciz6rthet6en 6s egy6rtelmfien indokolva, valamennyi felvetett probl6m5ra reagdlva kiildi meg az Ugyf6t
16sz6re.



ATiirsas5g a panaszkezel6s sor6n kUlonosen az alSbbi adatokat k6rheti az Ugyf6h6l:

a) neve;

b) ilgyf6lszdm;
c) lakcime, sz6khelye, levelezdsi cfme;
d) telefonszSma;

e) 6rtesit6s m6dja;
f) panasszal 6rintettszolgiiltatiis;

B) panasz lelr6sa, oka;
h) panaszos ig6nye;

i) a panasz al5t6maszt6s5hoz szUks6ges, az Ugyf6l birtok6ban l6v6 olyan dokumentumok misolata,
amely a T5rsas6gniil nem 5ll rendelkez6sre;

j) meghatalmazott ritjiin elj616 Ugyf6l eset6ben 6rv6nyes meghatalmaz6s;

k) a panasz kivizsg6l6s6hoz, megvdlaszolSsdhoz szUks6ges egy6b adat.

A panaszt benytijt6 Ugyf6l adatail oz informdci6s 1nrendelkezdsi jogr6l is oz informdci6szobadsdgr6l sz6l6

2017. ivi CXll. toruiny rendelkez6seinek megfelel6en kell kezelni.

A panasz kivizsgdl6sa t6rit6smentes, az6rt kUkin dij nem szdmolhat6 fel.

6. Panaszkeze!6sfolyamat5nakbemutatdsa

A panasz benyrijt6s5t kovet6en a Tdrsas6g els6dleges feladata az iktat5s. Az iktat6st a Titkdrsdgvezet6 v6gzi. A

panaszok a VEZ iktat6konyvben 6ves bont5sban egy f6sziim alii, alSbontdssal kertllnek iktatilsra.

A panasz iktatiisa utdn kezd6dik a panasz[igy kivizsgiiliisa. A vizsg6lati szakaszban keriilhet sor a hiSnyz6

informdci6k, illetve a szakv6lem6ny beszerz6s€re. A vizsgdlat lefolytatds6t a TdrsasSg jogtanScsosa koordindlja,
meghatSrozva a vizsg5lat lebonyolit6s6hoz szi.iks6ges m6s munkaviillal6k, szervezeti egys6gek bevoniisiit.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelent6s szempontj6b6l fontos inform5ci6 rendelkez6sre 5ll, a vizsgdlati

szakasz lezSrul 6s sor kerUl a ddnt6shozatalra.

A dtint6snek hSrom fajtSja van:

a) Panasz elfogaddsa;

b) Panasz r6szbeni elfogad6sa;

c) Panasz elutasit6sa.

A dontdshozatalt, a panaszeljdr6s befejezrisek6nt az Ugyf6lnek killdend6 v5lasz elk6szit6se 6s megkUld6se

kciveti a jogszabdly 5ltal meghatdrozott, illewe Ugyf6l 6ltal igdnyelt kozl6si formdban (ir6sban, faxon, e-mailben
stb.). Ennek elk6szit6se a jogtandcsos feladata.

A bejelent6ssel, valamint a vizsgiilattal kapcsolatos adatokat az utols6 vizsgiilati cselekm6ny vagy intdzked6s

befejez6sdt6l sziimltott 6t 6vig meg kell 6rizni, azt kcivet6en tdrtilni kell.

T6j6koztat6s a jogorvoslati lehet6s6gekr6l:

A panasz elutasit6sa eset6n a T5rsas6g ir5sban t5j6koztatja a jogorvoslati iill5spontjiir6l az Ugyfelet, hogy
panasz5val - annak jellege szerint - milyen szervhez, hat6s6ghoz vagy bir6sdghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a

lehet6s6gek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgiil6s5ra el6irt 15 napos torv6nyi viilaszad6si hatdrid6

eredm6nytelenrll telt el.

A szerz6d6s l6trejott6vel, 6rv6nyess6g6vel, joghatdsaival 6s megszfin6s6vel, tov6bbd a szerz6d6sszeg6ssel 6s

annak joghat6saival kapcsolatos jogvita eset6n az Ugyfet - a polgdri perrendtartdsrill sz6l6 tiiruiny 2016. ivi
CXXX. tdrvdny rendelkez6si szerint - keresettel fordulhat az illet6kes bir6s5ghoz.



7. PanasznyilvCntartds6sadatv6delem

A T5rsas5g az Ugyfelek panaszair6l 6s azok megoldiisSt szolgiSl6 int6zked6sek16l a YEZ iktat6konyvben 6ves
bontiisban egy f6sz6m alatt nyilviintartdst vezet, amely a kovetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:

a

a

az Ugyf6l adatait;
a panasz leir5sdt, a panasz t6rgy6t k6pez6 esem6ny vagy t6ny megjeliil6s6t, a panasz

benyrijtiis6nak idSpontjdt 6s m6dj6t;

a panasz benyfjt5s5nak id6pontjiit 6s m6djii|
a panasz orvoslSs6ra szolgSl6 int6zked6s leir6s6t, elutaslt6sa eset6n annak indoklSsdt,

a panasztigy intdz6s66rt, illewe az int6zked6s v6grehajtiis66rt felel6s szem6lyek megnevez6s6t,

valamint az int6zked6s teljesit6s6nek 6s a panasz leziir5s5nak hatdridej6!
a kivizsgdliis sorSn beszezett informdci6kat 6s esetleges szakv6lem6n6;
a panaszban megjeltilt ig6nyr6lva16 dont6st;

a panasz megvdlaszol5s6nak id6pontjiit 6s m6dj6t;
a panaszkezel6s elemz6s6hez 6s fejleszt6s6hez kapcsol6d6 egy6b informiici6kat.

a

a

a

a
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A panasztigyi nyilviintart5sban r6gzltett szem6lyes adatok kiz6r6lag a panaszUgyek regisztrSlSsiinak 6s a

pa nasztigyek elbir6lSsiinak c6lj6t szol96lhatj6k.

A TSrsasiig ezen feltil jogosult jogai 6rv6nyesit6sehez vagy kdtelezetts6gei teljesit6sdhez a panaszokkal

kapcsolatban papir alaprl form6ban vagy elektronikusan rcigzitett panaszokkal kapcsolatban papir alaprl
form5ban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz vonatkozdsSban el6lrt bizonylat meg6rz6si

szab6lyoknak megfelel6, de legaliibb a polgiirijog el6vUl6si szab6lyi szerinti eldvtll6si id6 letelt6ig meg6rizni.

8. Egry6b rendelkez6sek

A jelen szab5lyzat 2022.m6rcius h6 25. napjiit6l hatiilyos. E szab5lyzat kiad5siival aYEZ|4-2L12020. ikt.sziimri
Panaszkezel6si szabiilyzat hat5ly6t veszti.

Mell6klet:

1. sz6mri mell6klet: - Panaszbejelent6 nyomtatv5ny

Ellen6rizte:
. 
/?, - '..

-u - -) :'u4 -,
dr. N"r"r" J6ndi*

jogik6pvisel6

/'"
' i)

J6vdhagyta:

tiiJt---,.
Szalay L5szld"

vez6rigazgat6



1. sz5m0 mell6klet

Panaszbeielent6 nyomtatvdnv

Ugvfdladatai:
Ugyf6l neve:
lnt6zm6ny megnevez6se: .....................

Lakclm/sz6khely: ................

Szem6lyi igazolv5ny sz5ma/C6gjegyz6k szdma:

Telefonsz5m: .....................
Fax: ...............

E-mail:

A panasz rcivid leirdsa:
(Amennyiben szUks6ges, k6rjUk, folytassa a leirilst toviibbi lapokon.)

Az Uevf6l konkr6t ig6nv6nek mesieldl6se:

Kelt:

Ugyf6l aliiir5sa Panaszfelvev6 alSiriisa




