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1. Alapelvek

A Csorna Projekt Kft. (tovdbbiakban Tarsasadg) Panaszkezelési Szabalyzata a Tarsasag
tevékenységét, magatartasat, az esetleges mulasztisokra vonatkozd panaszok és kozérdekii
bejelentések hatékony és atlathatd kezelésének eljarasrendjét, az tigyintézés modjat és a
nyilvantartds vezetésének szabélyait tartalmazza.

A Tarsasag a panaszokrdl és a kozérdekii bejelentésekrdl sz6l6 2023. évi XXV. térvényben, a
koztulajdonban 4llo gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikodésérdl szolé 2009. évi CXXIL.
torvenyben, valamint a kéztulajdonban 4116 gazdasagi tarsasagok belsé kontrollrendszerérdl
sz016 339/2019. (XI1.23.) Korm.rendelet 7. §-anak (2) bekezdésében foglalt rendelkezéseknek
eleget téve fogadja és kezeli a hozz4 beérkez6 panaszokat és kozérdekii bejelentéseket.

A mindenkor hatalyos Panaszkezelési szabélyzat a Tarsasag honlapjan keriil kozzétételre.

A Tarsasag kiemelt feladatként kezeli Ugyfelei felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart
hibdk orvoslasat. A beérkezett észrevételeket a Térsasig rendszeresen elemezi, és ennek
eredményeit felhasznalja szolgaltatasinak és tligyfélkezelési rendjének tovabbfejlesztése
érdekében.

A panaszok és kozérdekii bejelentések kezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell
lennie, amelynek soran fel kell tarni a panaszok és a kozérdekii bejelentések okat, indokat és
ezt kdvetben a panaszt és a kizérdekii bejelentést mieldbb orvosolni sziikséges.

A Tarsasag a beérkez0 panaszok és kozérdekii bejelentések kezelése soran szakszerii, érdemi,
kifejté és naprakész valaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

2. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat alanyi hatdlya a Térsasag valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara,
targyi hatalya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tirsasig és
egyceb gazdalkodd szervezetek altal a Tarsasag szolgéltatdsahoz kapcsolodoan, szolgéltatassal
Osszefligg6 tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitas hatalybalépését kdvetden széban
vagy irasban tett panasszal és a kizérdekii bejelentéssel kapcsolatos eljarasi rendjére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informacidkérésekre, amelyek a Tarsasag altalanos miikodését érintik.

3. Vonatkozé jogszabalyok

A polgéri Torvénykonyvrél sz6016 2013. évi V. torvény;

A panaszokrdl és kozérdekii bejelentésekrdl sz616 2023. évi XXV. térvény,

1997. évi CLV. torvény

Az informacids dnrendelkezési jogrol és az informécioszabadsagrol szold 2011. évi

CXII. torvény;,

e A koztulajdonban allé gazdaségi tarsasagok takarékosabb miikodésérdl szold 20009.
CXXIL. torvény;

e A koztulajdonban &ll6 gazdasagi tarsasigok belsd kontrollrendszerérdl szolo
339/2019. (XI1.23.) Korm.rendelet.

e  Kozszolgaltatast érintd jogszabalyok



- 2005. évi XVIIL. torvény a tavhoszolgaltatasrol, ennek végrehajtasara
vonatkozd korméanyrendelet
5/2014 OKT rendelet a tavhészolgdltatdsrol

- 1999. évi XLIII torvény a temetkezésrol, ennek végrehajtasara vonatkozo
kormanyrendelet;
32/2013. OKT a koztemetGk rendjérdl és a temetkezési tevékenységrol
24/2012. OKT a fi izetG-parkolohelyek  létesitésérél,  valamint
lizemeltetésének szabalyozdasardl

4. Panasz és a kozérdekii bejelentés benyiijtasa, rogzitése

A panaszok és kiozérdekii bejelentések benyujtasa

1.

Személyesen, a térsasag székhelyén, valamint telephelyein a panasz vagy kozérdekii
bejelentés targyatol fuggetlenil.

2. Telefonon.
3. irasban a) Postai tton: levélben a tarsasag székhelyére, barmely telephelyére,
illetve a hivatalos postafiokba cimezve.
b) Elektronikus levél forméban a tarsasidg kdzponti e-mail cimére
megkiildve.
Székhelycim: 9300 Csorna, Szent Istvan tér 22.

Telefon: +36 70/662 4385
Email: info@csornaprojekt.hu

Telephely cimek: 9300 Csorna, Thokdly u. 52.

9300 Csorna, Soproni ut 23/C.
9300 Csorna, Toldi Miklos utca 1.

S. A panaszok és kozérdekii bejelentések kezelése

A személyes, szbeli panaszt és kozérdekii bejelentést a Tarsasag azonnal megvizsgélja és
szilkség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz, vagy kozérdeki bejelentés kezelésével nem
ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a panaszrol vagy kizérdekii

bejelentésrdl jegyzOkomyv késziil, melynek egy masolati példanyat a Tarsasag atadja az
Ugyfélnek.

A panaszrol felvett jegyzokonyv a kovetkezOket tartalmazza:

az Ugyfél neve;

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

az eloterjesztés helye, ideje, modja;

az Ugyfél panasz vagy kozérdekii bejelentés targyanak részletes leirasa, a kifogasok
elkillonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy valamennyi kifogas
teljes kortien kivizsgalasra keriiljon;

az ¢rintett szerzodés szama, tigyt6l fiiggden tigyfélszam;

az Ugyfél ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egy¢eb bizonyitékok jegyzéke;

a jegyzOkonyvet felvevd személy és az Ugyfél aldirdsa (utobbi formai elem
személyesen kozolt szobeli panasz vagy bejelentés esetén elvart);

a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje.



Ha a panaszt vagy a kizérdekii bejelentés vonatkozdsdban nem a Tdrsasdg az eljdrdsra
Jogosult szerv, a panaszi vagy a kozérdekii bejelentést 8 napon beliil at kell tenni az eljdrdsra
Jogosult szervhez. Az dttételrél a panaszost vagy a kizérdekii bejelentét az ditétellel
egyidejiileg értesiteni kell.

Irasbeli panasz és a kozérdekii bejelentés esetén a Téarsasag az Ugyet érdemben megvizsgalja,
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz és a
kozérdekii bejelentés beérkezését kovetd 30 napon beliil irdsban megkiildi az Ugyfél részére.
Ha a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézését megalapozo vizsgdlat el6reldthatélag
harminc napndl hosszabb ideig tart, errél a panaszost vagy a kizérdekii bejelentét — az
elintézés vdrhatd iddpontjdnak és a vizsgdlat meghosszabbitdsa indokainak egyidejii
megjeldlésével — tajékoztatni kell.

A Tarsasag igyekszik a legrovidebb hataridék betartdséval eljarni és biztositja, hogy déntése
soran a hatélyos jogszabélyok szerint vizsgélja ki, orvosolja a panaszt vagy a kozérdekii
bejelentést, illetve melldzze az eljardst. Az gy kivizsgélasa az 6sszes vonatkoz6 korilmény
figyelembevételével torténik. Az iigyben hozott dontését kozérthetden és egyértelmiien
indokolva, valamennyi felvetett problémara reagélva kiildi meg az Ugyfél részére.

frasbeli panasz vagy bejelentés esetén az elbiralashoz sziikséges a konkrét iigy pontos leirasa,
t6bb kifogas esetén azok, illetve indokaik elkiildnitett rdgzitése, tovabba a hatdrozott igény
megjeldlését és az abban foglaltakat aldtdmaszté dokumentumok mésolatat is mellékelni kell

beadvanyhoz. Amennyiben voltak el6zmények, az ezekkel kapcsolatos informéciokat is meg
kell adni.

Irésbeli panasz vagy bejelentés érvényességi kelléke az Ugyfél aldirasa. Az irasbeli panasz
vagy bejelentés képviseldé vagy meghatalmazott utjan valé benyujtisa estén, a kérelmen a
meghatalmazottként eljar6 természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabb a kérelemhez
csatolni kell a meghatalmazott alairdsaval ellatott — legalabb két tanu éltal alairt — eredeti
meghatalmazast.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen az alabbi adatokat kérheti az Ugyféltol:
a) neve;
b) tligyfélszam,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités modja;
f) panasszal / bejelentéssel érintett szolgaltatas;
g) panasz/ kozérdekii bejelentés leirasa, oka;
h) panaszos / kézérdekil bejelentd igénye;
i) a kérelem alatdmasztisdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan
dokumentumok maésolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;
j)  meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Tarsasag a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézése soran a személyes adatok, illetve
mds adatok — kiilondsen a mindsitett adat, illetve a torvény dltal védett titok — védelmére

vonatkozo szabalyok szerint jar el.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilén dij nem szdmolhato fel.



Nem tekintheté panasznak:
- atajékoztatast kéré megkeresés
- részletfizetési kérelem
- méltanyossag iranti kérelem.
Ezek kezelése az lizletszabalyzatban foglaltak alapjan torténik.

Panasz és a kozérdekii bejelentés kezelés folyamatanak bemutatdsa

A panasz és kozérdekii bejelentés benyujtasat kovetéen a Tarsasag elsddleges feladata az
iktatds. Minden bejelentett panasz (szobeli és irasbeli egyarant) illetve bejelentés, belso
hasznalata elektronikus iktatérendszerbe keriil rogzitésre, egyedi sorszamot kap a
visszakereshetGség érdekében.

Az iktatds utan kezdddik az ligy kivizsgélasa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a hianyzé
informaciok, illetve a szakvélemények beszerzésére.

A Tarsasdg kapcsolatot tart a panaszossal és a kozérdekii bejelentével, ennek keretében
kiegészitésre, pontositdsra, a ténydllds tisztdzdsdra, valamint tovdbbi informdcick
rendelkezésre bocsatasdra hivhatja fel. A Tarsasdg a panaszost vagy a kizérdekii bejelentét
sziikség esetén meghallgatja.

Amennyiben valamennyi, a bejelentés szempontjab6l fontos informacié rendelkezésre all, a
vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.
A dontésnek harom fajtdja van:

a) elfogadas,

b) részbeni elfogadads,

¢) elutasitas,

d) vizsgdlat mellizése.

A vizsgalat melldzhetd, - ha a panaszos vagy a kozérdekii bejelentd rosszhiszemiien, valétlan
adatot vagy informaciot kézolt;
- ugyanazon panaszos vagy kozérdekii bejelentd dltal tett ismételt
panasz vagy kozérdekii bejelentés esetén;
- ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrdl vagy mulasztdsrol valé
tudomdsszerzéstdl szamitott hat honap utdn terjesztette eld panaszdt.

A Térsasag a vizsgalatot mell6zi: - ha a panaszi vagy kozérdekii bejelentést azonosithatatlan
szemely teszi
- ha az érintett panaszat a sérelmezett tevékenység vagy mulasztds
bekivetkeztétdl szamitott egy éven tul terjeszti eld.

A dontéshozatalt, az eljaras befejezéseként az Ugyfélnek kiildend6 vélasz elkészitése és
megkiildése koveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve Ugyfél altal igényelt kozlései

forméban (irasban, faxon, e-mailben stb.).

A bejelentéssel, valamint a vizsgalattal kapcsolatos adatokat az utolsé vizsgélati cselekmény
vagy intézkedés befejezésétd] szamitott 6t évig meg kell 6rizni, azt kovetden tordlni kell.

6. Tijékoztatis a jogorvoslati lehetéségekrol:

A panasz és kozérdekii bejelentés elutasitisa esetén a Tarsasdg irdsban tdjékoztatja a
jogorvoslati allaspontjarél az Ugyfelet, hogy panaszaval vagy bejelentésével — annak jellege



szerint — milyen szervhez, hatésighoz vagy birosaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a
lehetdségek akkor is megilletik, ha a 30 napos torvényi vélaszadasi hataridé eredménytelenil
telt el.

Jogorvoslati lehetdségek:

Gybr-Moson-Sopron Megyei Kormanyhivatal Kézlekedési, Miiszaki Engedélyezési,
Meéresiigyi és Fogyasztévédelmi Foosztily, Fogyasztévédelmi Osztily

Cim: 9022 Gyor, Tiirr Istvan u. 7.

E-mail: fogyasztovedelem@gyor.gov.hu

Telefonszam: (96) 795-950

Fax: (96) 795-955

Illetékesség: Fogyasztovédelmi kozigazgatasi hatdsagi tigyekben elsé fokon a teriiletileg
illetékes jarasi hivatal, masodfokon orszagos illetékességgel a Pest Megyei Kormanyhivatal
jarel.

Gyor-Moson-Sopron Megyei Békélteté Testiilet
Gyor-Moson-Sopron Megyei Kereskedelmi és Iparkamara
Cim: 9021 Gyér, Szent Istvan ut 10/a.

Telefonszam: +36 96 520 217

E-mail: bekeltetotestulet@gymskik.hu
Honlap:https://gymsmkik.hu/bekeltetotestulet

A szerz0dés I[étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerz0désszegéssel ¢s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél — a polgari
perrendtartasrél sz0l6 torvény 2016. évi CXXX. térvény rendelkezési szerint — keresettel
fordulhat az illetékes birésaghoz.

7. Nyilvantartas és adatvédelem

A Térsasag az Ugyfelek panaszirdl és kizérdekii bejelentéseirdl és azok megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvéantartast vezet, amely a kovetkezé fobb adatokat tartalmazza:

o az Ugyfél adatait;

° a bejelentés leirdsat, targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését, a

benyujtasanak idépontjat és modjat;

e a bejelentés orvoslasira szolgald intézkedés leirasat, elutasitisa esetén annak

indoklasat,

° az ugy intezéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személyek
megnevez€sét, valamint az intézkedés teljesitésének és az ligy lezarasanak
hataridejét;

a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt;

a bejelentésben megjelolt igényrol vald dontést;

a megvalaszolas idopontjat és modjat;

a panasz €s bejelentés-kezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb
informaciokat.

A nyilvantartisban rogzitett személyes adatok kizarolag az iigyek regisztralasanak és
elbirdlasanak céljat szolgalhatjak.



A Tarsasag ezen felill jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a
panaszokkal €s bejelentésekkel kapcsolatban papir alapti forméban vagy elektronikusan
rogzitett dokumentumokat a bizonylat meg6rzési szabalyoknak megfelels, de legaldbb a
polgéri jog eléviilési szabalyi szerinti eléviilési id6 leteltéig megdrizni.

8. Egyéb rendelkezések

A panasszal és kozérdekii bejelentéssel kapcsolatos iratok megérzése az iratkezelési
szabalyzatban foglaltak az iranyadok.



