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1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

Tarsasagunk a Partnerek és munkavallalok panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés médjardl sz616 szabdlyzatat.

1.2. A szabalyzat célja:

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy a Tarsasagunkndl torténé munkavégzés soran esetlegesen
felmeril6 problémakat, vitdkat a legkorabbi id6pontban a legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani,
megoldani, illetve, hogy munkavallaldink és Partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szintd
kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgdlasanak,
nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon mikodésinknek.

1.3. Alapelvek

Tarsasagunk Partnereit, valamint az ott dolgozdkat panasztételi jog illeti meg. M(ikddési gyakorlatunk
alapkovetelménye Partnereink, munkavallaldink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a feltart hibak
orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatdsaink
tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkil, egyenléen, azonos
eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és
érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kbvetben a panaszt minél
el6bb orvosolni kell. Panaszos ligyek esetén az a torekvésiink, hogy azokat, az érintettek egymadssal
kozvetlendiil tisztazzak.

2. A PANASZKEZELES FOLYAMATA
1) Panasz benyujtasa;
2) Panasz rogzitése nyilvantartasban;
3) Kivizsgalas;
4) Doéntés;
5) Valasz;
6) Elemzés.

3. A PANASZKEZELES MENETE

Panasz: a Tarsasag barmely szolgdltatasaval kapcsolatosan megtett bejelentés, reklamacid.
3.1. A panasz bejelentése
A panasztétel bejelentésének lehetséges maddjai:

- Személyesen: a Tarsasag lgyvezetGjénél, személyesen hétf6tél péntekig, 8:00 — 15:00 dra kozott.



- Telefonon: a Tarsasag ligyvezetGjénél, +36-30-510-3280 telefonon, hétf6tél péntekig, 8:00 —
15:00 6ra kozott.
- [rasbeli panasz benyujthaté:
* Személyesen, vagy mas altal atadott irat atjan hétf6tél péntekig, 8:00 — 15:00 éra kozott;
* Postai Uton a 2046, Torokbalint, Pf:3. cimre, a Tarsasag nevének feltlintetésével;
* Elektronikus levélben a Tarsasag ligyvezet6jének emailcimére, folyamatosan:
laszlo.ignat@depologisztika.hu

3.2. A panasz rogzitése nyilvantartdsunkban:

A panaszokrél a Tarsasag vezetGje ,,Panaszkezelési nyilvantartds”-t koteles vezetni e szabdlyzat 3. fejezete
szerint.

3.3. A panasz kivizsgaldsa és megvalaszolasa

A Térsasag torekszik arra, hogy Ugyfelei és Partnerei részére Tdrsasdg altal nyujtott szolgaltatasokat
megelégedéssel vegyék igénybe. Kiemelten fontos ezért az Ugyfelek véleményének meghallgatdsa és
észrevételeik figyelembevétele. A Tarsasdg minden panasz esetén a koz0s megegyezésre torekszik.

A panaszkezelési rendszer biztositja, hogy a beérkezd visszajelzéseket a Tdarsasdg felhasznalhassa és a
szolgdltatasai min&ségének szinvonalat javitsa, emelje.

A panasz kezelése:

A) A személyesen bejelentett, illetve telefonon kozolt panaszt a Tarsasag haladéktalanul megvizsgdlja és
igyekszik azt kezelni azt. Ebben az esetben nem sziikséges panaszfelvételi (rlapot kitolteni.

B) Amennyiben a panasz azonnali kezelése nem biztosithato, vagy a panasz irasban érkezik, illetve, ha az
Ugyfél a panaszkezelés mddjaval nem ért egyet, akkor az a panasz targya szerint szakteriletért felel6s
munkatdrs panaszbejelenté nyomtatvanyt tolt ki, melynek egy példanyat az lgyfélnek at kell adni,
illetve meg kell kildeni. A panasszal kapcsolatos allasfoglalast, intézkedést indokolassal ellatva irdsba
kell foglalni, és a panasz beérkezését kovet6 6t munkanapon belil megkiildeni az tgyfélnek.

C) Amennyiben a panasz pénziigyi elszdmolassal kapcsolatos, ugy az intézkedés megtételéhez a gazdasagi
vezet6 véleményét is ki kell kérni.

D) A panaszt elsédlegesen annak felvevéje, a panaszbejelenté nyomtatvanyt kitdlté személy vizsgalja meg
és 6 koteles biztositani szlikségesnek mindgsitett azonnali intézkedések megtételét is. A panasz
els6dleges kivizsgaldja, a panasz megtételérdl, a vizsgalatdnak eredményérél és a szlikség szerinti
azonnali intézkedésekrdl haladéktalanul koteles tajékoztatni az ligyvezet6t, aki tovabbi intézkedések
megtételérdl is donthet az ligyh6z kapcsoldddan.

E) Amennyiben a panasz lGigyintézése a targydra tekintettel meghaladja a szakmai vezet6 hatdskorét,
mar az azonnali intézkedések megtételét megel&z6en bevonja az ligy intézésébe az ligyvezetbt,
gazdasagi vezet6t olyan modon, hogy javaslatot tesz a szlikséges intézkedésekre.
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F) Amennyiben a panaszban a Tarsasag vezetGje kozvetlenll érintett, igy az adott ligyet az Tarsasag egy
masik vezetdjének delegdlja.

G) Amennyiben valamennyi fontos informacid rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a
dontéshozatalra
A dontés lehet a: a) panasz elfogadasa
b) panasz részbeni elfogadasa
) panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irdsos formaban (irasban, e-mailben)

A panaszbejelent6 nyomtatvdny és a panaszokra adott valaszok a Tarsasag iratkezelési szabdlyzata szerint
keriilnek kezelésre.

Az irdsbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran el6adott panaszrdl készilt jegyz6konyvet is
— tovdbba az azokra adott valaszokat harom évig meg6érizziik, ezt kovet6en az adathordozdkat (okiratokat)
selejtezziik. A panasziligyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasz regisztraldsanak és
elbiraldsanak céljat szolgaljak

A panaszkezelési eljaras soran mindvégig be kell tartani az adatvédelemmel kapcsolatos elGirasokat.

4. PANASZNYILVANTARTAS

4.1. A Partnerek panaszairdl és az azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezetink,

amely az alabbi adatokat tartalmazza:

a panaszos (jogi személy/személy) adatait;
- apanasz leirasat, targyat képezd esemény vagy tény megjelolését;

- apanasz benyujtasdnak id6pontjat és modjat;
- apanasz orvoslasara szolgdlod intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat;

- a panaszlgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasdért felelés személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrasdnak hataridejét;
- akivizsgalds soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt;

- apanaszban megjeldlt igényrdl valé dontést;
- apanasz megvalaszolasanak id6pontjat és maodjat;
- a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolédd egyéb informdcidkat (pl.

panasz oka, gyakorisaga).



5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag a Partnert irasban tajékoztatja arrél, hogy panaszaval milyen
szervhez, hatdsaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1. A szabalyzat elérhet6sége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Tarsasag honlapjan, illetve nyomtatott formaban a gazdasagi vezeténél.

6.2. Hatdlybalépés

Jelen szabdlyzat 2024. 05. 01.-én Iép hatalyba, ezzel egyidejlleg hatdlyat veszti valamennyi vonatkozd
mas belsd szabalyzat és kiterjed a Depo Intermodalis Kft. valamennyi dolgozéjdara, valamint a panaszt

tévé személyre.

Torokbalint, 2024. 05. 01.



