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|. Bevezeto

A Mecsekerdd Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) szertedgazo tevékenységi korénél €s Baranya
varmegye meghatarozd gazdasagi szerepldjeként jelentds iigyfél- és partnerforgalommal bir.
Mivel a Tarsasag elkdtelezett azirant, hogy johiszemiien, becsiiletesen €s az iigyfelek/partnerek
megelégedésére, tovabba a kozérdekre tekintettel miikodjon, ezért tobbrétli panaszkezelési
rendszert épitett ki és mikodtet. Mind az {ligyfelek/partnerek, mind a miikkodésével érintett
személyek tehetnek bejelentéseket a Tarsasdg milkddésével kapcsolatban, amelyeket a
Tarsasag a jelen Panaszkezelési Szabélyzatban (a tovabbiakban: Szabalyzat) foglaltak szerint
vizsgal ki és kezel.

A Szabalyzat célja, hogy a Tarsasag fel¢ megtett kifogasok, észrevételek és panaszok
orvoslasa egységes keretet kapjon. A Szabalyzaton kiviil a Belsé kontroll szabalyzat is

tartalmaz rendelkezések az un. integritast sérté panaszok kezelésére vonatkozoan.

A Szabalyzat 2025. marcius 12. napjan modosult €s egységes szerkezetben ugyanaznap 1ép
hatalyba.

Pécs, 2025. marcius 12.

Jovahagyta:
Ripszam Istvan
vezérigazgato
Készitette: Ellendrizte: Jévahagyta:
2025.03.12. 2025.03.12. 2025.03.12.

dr. Pekdr Anita Holbling Sandor Ripszam Istvdn
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I1. Ugyfélpanaszok kezelése

A Térsasag miikodési jellegénél fogva panaszt elsdsorban a Téarsasaggal szerzddéses
kapcsolatban 1évé természetes €s jogi személyek, szervezetek tehetnek (a tovabbiakban:
tigyfélpanasz). A Tarsasag a panaszkezelés soran valamennyi ligyfelet egységesen kezeli, az
eljaras soran a fogyasztovédelmi jogszabalyokban és szakmai iranymutatasokban foglaltakat
tartja iranyadonak.

A panasz az ligyfél a Tarsasagnak, illetve a Tarsasag érdekében vagy javara eljaro személynek
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd észrevétel. Tovabba panasznak
mindsiil a Tarsasaghoz intézett minden olyan nyilatkozat, ami a Téarsasag tevékenységét vagy
mulasztasat érintd kifogas.

Az ligyfél panaszat szoban vagy irasban kozolheti a Tarsasaggal. A Tarsasag névtelen vagy
azonosithatatlan személytdl szdrmazo panaszt nem koteles kivizsgalni.

A szdbeli panaszt azonnal meg kell vizsgélni €s sziikség szerint orvosolni kell. Ha az tigyfél
a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontrol haladéktalanul jegyz6konyvet (iratminta az 1. sz.
mellékletben) kell felvenni és annak egy masolati példanyat személyesen kozolt szobeli panasz
esetén helyben az tigyfélnek 4tadni, telefonon k6zol1t szobeli panasz esetén legkésbb az érdemi
valasszal egyidejlileg kell megkiildeni.

A jegyzokonyvnek tartalmaznia kell:
- az uigyfél nevét, lakcimét;
- a panasz el6terjesztésének helyét, idejét, modjat;
- az uigyfél panaszanak részletes leirasat, a bemutatott iratok jegyzékét;
- a Tarsasdg nyilatkozatat az {ligyfél panaszaval kapcsolatos allaspontjardl,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges;
- a jegyzokonyvet felvevo személy €s az ligyfél alairasat;
- a jegyzOkonyv felvételének helyét és idejét.

frasbeli panasz esetén a Tarsasag a beérkezést kovetd 30 napon beliil kételes irasban érdemben
megvalaszolni és intézkedni annak kozlésérdl. A panaszt elutasitd allaspontot indokolni kell.

A panaszrol felvett jegyzokonyvet és a valasz masolati példanyat ot évig koteles megdrizni a
Tarsasag, €és azt az ellendrz6 hatdésagoknak kérésiikre bemutatni. Elutasité valasz esetén az
tigyfelet tajékoztatni kell arrol, hogy panaszaval mely hatosag eljarasat kezdeményezheti (meg
kell adni az illetékes hatdsag levelezési cimét).

Az tiigyfél részére tértivevénnyel vagy mas igazolhaté modon sziikséges a valaszt megkiildeni.

A vasarlok konyvébe tett bejegyzések, panaszok, irasbeli panasznak mindsiilnek, igy az
eljaras az irasbeli panasz eljardsdval megegyezik.
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A fogyasztovédelmi torvény eldirdsai szerint a Tarsasag fogyasztovédelmi referenst alkalmaz,
aki sziikség esetén
- segiti a munkavallalok panaszkezelési eljarasat,
- a munkavallalok részére fogyasztovédelmi targyu oktatast, képzést szervez,

- kapcsolatot tart a fogyasztovédelmi hatdsaggal, békélteto testiiletekkel, valamint
egyéb, fogyasztovédelmi feladatokat is ellato allami szervekkel.

A panasz, észrevétel kezelése mindig az erdészeteknél helyben torténik, az erdészet kozponti
épiiletében, az erdészeti igazgatd altal kijelolt felelds jelenlétében a fent leirtak alapjan. A
Ko6zpontban a panaszkezelést a fogyasztovédelmi referens végzi.

Fogyasztovédelmi panaszok kivizsgéalasara illetékes hatdosdgok tovabba:
- teriiletileg illetékes jegyz0, korjegyzo;

- Baranya Varmegyei Békélteto Testiilet:
E-mail: info@baranyabekeltetes.hu
Telefon: +36 72 507 154
Mobil: +36 20 283-3422
Székhely: 7625 Pécs, Majorossy 1. u. 36.
Postacim: Pécs-Baranyai Kereskedelmi €s Iparkamara éltal miikodtetett Baranya
Varmegyei Békeéltetd Testiilet, 7625 Pécs, Majorossy 1. u. 36.
KRID: 667360112
Ugyfélfogadas: hétfo-csiitdrtok 8:30-14:30, péntek 8:30-12:00
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I1l. Panaszok és kozérdekii bejelentések

A panaszokrol, a kozérdekii bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével
Osszefiiggd szabalyokrol szolo 2023. évi XX V. torvény (a tovabbiakban: Panasz tv.) alapjan a
Tarsasag mint 100%-ban allami tulajdont gazdasagi tarsasag kozérdekii bejelentési és
panaszkezelési rendszert, valamint belso visszaélés-bejelentési rendszert miikodtet. A Tarsasag
a rendszerek kialakitasa soran figyelemmel volt a miikodési sajatossagaira, valamint arra, hogy
hatosagi jogkort, kozhatalmat nem gyakorol.

A Panasz tv. alapjén:

a) A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiillondsen birosagi, kozigazgatasi — eljaras
hatalya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

b) A kozérdekii bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa
vagy megsziintetése a kozOsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A
kozérdekii bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

Panasszal és kozérdekii bejelentéssel barki fordulhat a panasszal vagy a kozérdekii
bejelentéssel Osszefiiggd targykorben eljarasra jogosult szervhez (a tovabbiakban: eljarasra
jogosult szerv). A Tarsasdghoz benytjtott panaszok és kozérdekil bejelentések csatornai:

a) postai uton: Mecsekerd6 Zrt. 7623 Pécs, Rét u. 8.
b) e-mailben: szabalytalansag@mecsekerdo.hu cimre.

A Térsasadg melldzi a panasz/kozérdekii bejelentés vizsgalatat az alabbi esetekben:

a) azonosithatatlan személy teszi a panaszt/bejelentést,

b) korabbival azonos tartalmu a beadvany,

C) azonos panaszos vagy kozérdeki bejelentd ismételt beadvanya,

d) a sérelmezett tevékenységtdl vagy mulasztastol 6 honap eltelte utan terjesztik eld a
panaszt/bejelentést,

e) ha az eljaras soran nyilvanvalova valik, hogy a panaszos vagy a kozérdekii bejelentd
rosszhiszemiien valotlan adatot vagy informaciot k6zolt, a Tarsasag az eljarast érdemi
vizsgélat nélkiil befejezi.

Attétel:

Ha a panaszt vagy a kozérdekii bejelentést nem az eljarasra jogosult szervhez tették meg, a
panaszt vagy a kozérdekill bejelentést a beérkezésétdl szamitott nyolc napon beliil az eljarasra
jogosult szervhez at kell tenni.

Ha az eljarasra jogosult szerv a panasz vagy a kozérdekli bejelentés vizsgalata keretében
¢észleli, hogy a panasz vagy a kozérdeki bejelentés elintézése mas eljaras hatalya ala tartozik,

a) erre vonatkozo feladat- és hataskore esetén a mas eljaras meginditasarol,
b) erre vonatkozo feladat- és hataskore hianyaban a mas eljaras meginditasara, illetve
lefolytatasara jogosult szervhez valo attételrdl
haladéktalanul gondoskodik, és ezzel egyidejlileg errdl a panaszost vagy a kozérdekii bejelentdt
értesiti.
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Eljarasi hatarido:

A panaszt és a kozérdeki bejelentést — ha torvény eltéréen nem rendelkezik — a Tarsasaghoz
torténd beérkezésétdl szamitott lehetdleg harminc napon beliil, de (bonyolultabb tényallasu
tigyekben) maximum hat honapon beliil kell elintézni.

Eljaras:

A Tarsasag kapcsolatot tart a panaszossal/kozérdekii bejelentével, ennek keretében a panasz
vagy a kozérdekii bejelentés kiegészitésére, pontositasara, a tényallas tisztdzasara, valamint
tovabbi informaciok rendelkezésre bocsatasara hivhatja fel, illetve meghallgathatja. A Téarsasag
az eljaras soran a személyes adatok, illetve mas adatok — kiilondsen a mindsitett adat, illetve a
torvény altal védett titok — védelmére vonatkozo szabalyok szerint jar el.

A Téarsasag az alapos panasz/kozérdekli bejelentés alapjan sajat hatdskorébe tartozoan
gondoskodik
a) ajogszeri vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasarol, illetve az egyébként
sziikséges intézkedések megtételérdl,
b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol,
C) az okozott sérelem orvoslasarol és
d) indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezésérol.

A Tarsasag a panasz vagy a kozérdeki bejelentés elintézésekor — a mindsitett adat, illetve a
torvény altal védett titok kivételével — a megtett intézkedésrdl vagy annak mell6zésérdl az
indokok megjeldlésével a panaszost vagy a kozérdeki bejelentdt haladéktalanul irdsban értesiti.

Kozérdekii bejelenték védelme

A panaszost vagy a kozérdekll bejelent6t nem érheti hatrany a panasz vagy a kozérdekil
bejelentés megtétele miatt. A védelem nem terjed ki olyan esetre, ha a panaszos vagy kézérdekii
bejelentd rosszhiszemtien valdtlan adatot vagy informaciot kozolt, amely esetben a Panasz tv-
ben foglalt kovetkezmények alkalmazhatdk (biintetdjogi vagy szabalysértési, illetve egyéb
eljaras meginditasa).

Kozérdeki bejelentések védett elektronikus rendszere

A kozérdekli bejelentést a kozérdekti bejelentések védett elektronikus rendszerében (a
tovabbiakban ezen alcim alkalmazésaban: elektronikus rendszer) is meg lehet tenni. A
kozérdekti bejelentések megtételére €s nyilvantartasdra szolgéald elektronikus rendszer
tizemeltetésérdl az alapvetd jogok biztosa gondoskodik. A bejelentd feliilet az alabbi honlapon
érhet el: https://www.ajbh.hu/ugyinditas-azonositas-nelkul
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V. Belso visszaélés-bejelentési rendszer

A Tarsasag a Panasz tv. alapjan belsd visszaélés-bejelentési rendszert miikddtet. A belsd
vissza¢lés-bejelentések kivizsgalasaért felelOs szervezeti egység neve, elérhetdsége:

név: Compliance csoport
cim: 7623 Pécs, Rét u. 8.
e-mail: szabalytalansag@mecsekerdo.hu

A belsé visszaélés-bejelentési rendszerben jogellenes vagy jogellenesnek feltételezett
cselekményre vagy mulasztasra, illetve egyéb visszaélésre vonatkoz6 informaciot lehet
bejelenteni.

Bejelentést tehet a Tarsasag
a) foglalkoztatottja (volt foglalkoztatottja vagy olyan személy, akinek a foglalkoztatasara
iranyulo eljaras megkezdddott), ideértve a gyakornokot és az onkéntest is,
b) a Tarsasag tekintetében tulajdonosi részesedéssel rendelkezé személy, valamint az
tigyviteli, ligyvezetd, illetve feliigyeld testiileté¢hez tartozo személy,
c) a Tarsasaggal szerz6déses kapcsolatban allo/allt személy/szervezet (,,partner”).

A bejelentés kivizsgalasa mell6zhetd, ha

a) a bejelentést azonosithatatlan bejelentd tette meg,

b) a bejelentést nem az erre jogosult személy tette meg,

C) a bejelentés ugyanazon bejelentd altal tett ismételt, a korabbi bejelentéssel azonos
tartalmu bejelentés, illetve

d) a kozérdek vagy a nyomés maganérdek sérelme a bejelentésben érintett természetes
személy, illetve jogi személy (a tovabbiakban egyiitt: bejelentésben érintett személy)
jogainak a bejelentés kivizsgalasabol eredd korlatozasdval nem éllna ardnyban.

Eljaras:

A Térsasag a belsO vissza¢lés-bejelentési rendszerben tett irdsbeli bejelentés kézhezvételétol
szamitott hét napon beliil a bejelentés megtételérdl visszaigazolast kiild a bejelentd szdmara. A
visszaigazolas keretében a bejelentd részére altalanos tdjékoztatast kell nyudjtani az e térvény
szerinti eljarasi és adatkezelési szabalyokrol.

A Tarsasag a bejelentésben foglaltakat a koriilmények altal lehetdvé tett legrovidebb idén
beliil, de legfeljebb a bejelentés beérkezésétdl szamitott harmine napon beliil kivizsgalja.
Indokolt esetben a hataridé meghosszabbithato, de az eljarast ebben az esetben is maximum
harom honapon beliil be kell fejezni. A kivizsgalasba a bejelentés tartalma szerinti szaktertilet
barmely szervezeti egysége vagy munkavalloja bevonhatd, a tényallds minél alaposabb
felderitése érdekében.

A bejelentés kivizsgalasa soran a Tarsasag kapcsolatot tart a bejelentdvel, ennek keretében a
bejelentés kiegészitésére, pontositasara, a tényallds tisztazasara, valamint tovabbi informaciok
rendelkezésre bocsatasara hivhatja fel a bejelentot. A bejelentés kivizsgalasa soran értékelni
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kell a bejelentésben foglalt koriilmények helytallosagat, és meg kell hozni azokat az
intézkedéseket, amelyek alkalmasak a visszaélések orvoslasara. Ha a bejelentés alapjan
biintetdeljaras kezdeményezése indokolt, akkor intézkedni kell a feljelentés megtételérdl.

A Térsasag a bejelentés kivizsgalasardl vagy annak melldzésérdl és a melldzés indokardl, a
bejelentés kivizsgalasanak az eredményérdl, a megtett vagy tervezett intézkedésekrdl a
bejelentdt irasban tajékoztatja.

A Tarsasag eljard szervezeti egysége ¢és munkatarsai az eljards soran végig kotelesek
biztositani a Panasz tv-ben foglalt bejelentdvédelmi és adatvédelmi szabalyok érvényesitését,
igy kiilondsen azt, hogy a bejelentés kivizsgdldsa soran csak a bejelentés kivizsgalasahoz
sziikséges ¢€s elégséges adatokat osszak meg mas szervezeti egység munkatarsaival.

A bejelentés vizsgalata soran mindvégig biztositani kell a szakszerliség €és az objektivitas
szempontjainak érvényesitését, valamint az Osszeférhetetlenség kiszlirését. Amennyiben a
Compliance csoport vezetdjének vagy tagjdnak tevékenységével kapcsolatos a bejelentés, a
vezérigazgatd jogosult a bejelentés kivizsgalasat mas szervezeti egységre, munkavallalora
szignalni.

Bejelentévédelem:

A bejelentdt megilletik a Panasz tv-ben foglalt bejelentd-védelmi eldirdsok, azaz vele
szemben a bejelentés miatt hatrany nem alkalmazhatd. Az eljaras soran a Panasz tv-ben foglalt
adatvédelmi szabalyok betartasa kotelezo.
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1. sz. melléklet

PANASZFELVETELI JEGYZOKONYV

Sorszam:

Bejelento neve és alairasa:

Bejelentés datuma:

Bejelenté cime:

Bejelento telefonszama:

Bejelent6 e-mail cime:

Regisztralta:

Az eljaras megnevezése:

Panasz leirasa:

Intézkedés leirasa:

Intézkedésért felelos (név/alairas): Hatarido:
Intézkedést ellendrizte (név/alairas): Datum:

Ko6szonjik észrevételét! Mindent megtesziink, hogy panaszara kielégité valaszt adjunk!

Készitette:
2025.03.12.
dr. Pekér Anita

Ellendrizte:

2025.03.12.
Holbling Sandor

Jévahagyta:
2025.03.12.
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