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1. A szabalyzat célja

1.1.A Bethlen Géabor Alapkezel§ Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) a részére benyujtott, a panaszokrol és
kozérdeki bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. torvény szerinti panaszok egységes, hatékony és
atlathat6 kezelésének eljarasrendjét, valamint a panaszok nyilvantartasanak szabdlyait a jelen
Panaszkezelési szabalyzatban (a tovabbiakban: szabélyzat) hatérozza meg.

1.2. A Térsasag elérhetéségei:

e  Székhely: 1016 Budapest, Gellérthegy u. 30-32.
e Telefon: a https://bgazrt.hu/tamogatasok/kapcsolat/ oldalon talalhaté telefonos

elérhetGségek
e  Honlap: www.bgazrt.hu

e E-mail: info@bgazrt.hu
2. Alapelvek

2.1.A Tarsasag kiemelt feladatként kezeli a panaszok gyors kivizsgdlasat és azok orvoslasat. A
beérkezett panaszokat a Tarsasdg rendszeresen elemzi, és ennek eredményeit felhaszndlja a
panaszkezelés rendjének tovabbfejlesztése érdekében.

2.2.A panaszok kezelésének gyorsnak, objektivnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell
tarni a panasz okdt, és ezt kbvetéen a panaszt mielébb orvosolni sziikséges. A Tarsasag a panaszra
adott vdlaszdban részletesen kitér a panasz teljes kéri kivizsgdldsdnak eredményére, a panasz
rendezésére vagy megoldasdra vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitdasa esetén az
elutasitads indokara.

2.3.A Tarsasag a beérkez6 panaszokat a hatdlyos jogszabalyok szerint, az 6sszes vonatkozé korilmény
figyelembevételével vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el.

3. Aszabalyzat hatilya

3.1. A szabdlyzat személyi hatalya kiterjed a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére és
munkatarsdra.

3.2. A szabdlyzat szabdlyozasi targykore kiterjed a panaszok Tdrsasdgon belili kezelésére,
kivizsgalasara, megvalaszoldsara és nyilvantartdsara.

3.3.Nem minGsil kiillonésen panasznak, ha a panaszos széban vagy irésban a Tarsasagtol altaldnos
tdjékoztatdst, véleményt vagy allasfoglaldst igényel, vagy tamogatasi ligyben kifogast nyujt be.

3.4.5zerz8dés  létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba
szerzGdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az tgyfél az illetékes
birésaghoz fordulhat.



4. Vonatkozé jogszabalyok

4.1. A szabalyzat az alabbiakban felsorolt jogszabalyokban foglaltakkal 6sszhangban alkalmazand6:

az Allami SzdmvevGszékrél sz616 2011. évi LXVL. térvény;

a Polgari Torvénykényvrél sz616 2013. évi V. térvény;

a panaszokrol és kozérdek(i bejelentésekrél sz616 2013. évi CLXV. térvény;

az informaciés onrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol szélé 2011. évi CXIL.
torvény (a tovabbiakban: Info tv.);

a koztulajdonban all6 gazdasdgi tarsasagok takarékosabb miikodésérsl szélé 2009. CXXII.
torvény;

a koztulajdonban all6 gazdasdgi tarsasdgok belsé kontrollrendszerérél szélé 339/2019.
(X11.23.) Korm. rendelet.

4.2. A szabdlyzatban hasznélt fogalmak értelmezése tekintetében a panaszokrél és kézérdekii
bejelentésekrél sz616 2013. évi CLXV. térvényben foglaltak az iranyadok.

5. A panasz bejelentésének madjai és a panasziigyintézés rendje

5.1. A szdban elGterjesztett panasz

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

Sz6beli panasz el6terjesztésére barki téritésmentesen jogosult
a) személyesen a Tarsasag 1016 Budapest, Gellérthegy u. 30-32. alatt taldlhatd
székhelyén, a Tarsasdg munkatdrsaval torténd elGzetes idépont egyeztetés alapjan,
b) telefonon keresztiil.

Szoban elSterjesztett panasz esetén a panaszt felvevé munkatars koteles a Vezérigazgatoi
kabinetet, a Jogi osztdlyt és a felsGvezetSjét (az igazgatét, illetve a kabinetfénokot)
haladéktalanul értesiteni a szabdlyzat melléklete szerinti, kitoltott jegyzékonyv (a
tovabbiakban: jegyz6konyv) megkiildésével.

A szébeli panaszt a Jogi osztaly — a Vezérigazgatdi kabinettel, a panasz tartalma szerint
érintett fels6vezetdvel és a kommunikdciés szakértével (a tovabbiakban egyiitt: érintett
szervezeti egysegek) egyiittm(ikodésben — lehetdség szerint azonnal megvizsgélja, és sziikség
szerint orvosolja. A panaszkivizsgalas eredményét a Jogi osztély a jegyz6kényvben rogziti. Ha
a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a jegyz6konyv masolatét a Jogi osztaly atadja
az ugyfélnek. Az irdsbeli valaszt a Jogi osztaly — az 5.2.5. pontban meghatdrozott madon és
hataridében — késziti el és kildi meg az ligyfélnek.

A szobeli panaszt felvevd munkatérs felhivia az igyfél figyelmét a szabélyzat Tarsasag
honlapjén térténd elérhetségére. Ezen kiviil, ha a telefonon kozolt szébeli panaszrél
hangfelvétel készil, a panaszt felvevé munkatars felhivja az tigyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil, amely 5 (6t) évig megGrzésre keriil, valamint, hogy az tigyfél kérésére a
Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasanak lehetSségét.



5.5,

Telefonon kozélt szébeli panasz esetén a Tarsasdg a jegyz6konyvet a panasz elbirdldsarol
sz010 irasbeli valaszlevéllel egyiitt kiildi meg.

5.2. Az irasban elGterjesztett panasz

5.2.1.

5:2:2

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

irdsbeli panasz el6terjesztésére barki téritésmentesen jogosult
a) személyesen, a Tarsasdg 1016 Budapest, Gellérthegy u. 30-32. alatt talalhaté
székhelyén, el6zetes idGpont egyeztetés alapjan,
b) postai dton, a Tarsasag 1016 Budapest, Gellérthegy u. 30-32. Pf.: 70. levelezési cimére,

c) elektronikus Gton, a Tarsasag info@bgazrt.hu e-mail cimére.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az iigyfél alairasa. Az irdsbeli panasz képvisels vagy
meghatalmazott Gtjdn valé benyijtasa esetén a kérelmen a képviselSként, illetve
meghatalmazottként eljaré természetes személy nevét is fel kell tiintetni. Meghatalmazas
esetén a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott aliraséval elldtott — legalabb két tand
altal alairt, illetve sajat kez(ileg irt és alairt — eredeti meghatalmazast.

Az irasbeli panasz elbirdlasahoz sziikséges a panasz pontos leirasa, tobb panasz esetén azok
elkilonitett rogzitése, tovdbbd a hatdrozott igény megjelélése és a panaszban foglaltakat
alatdmaszté dokumentumok mellékelése. Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, a
panaszosnak az ezekkel kapcsolatos informacidkat is szitkséges megadni.

A beérkezett irdsbeli panaszt a Tarsasag munkatérsa koteles haladéktalanul a Vezérigazgatoi
kabinet, a Jogi osztaly és a felsévezetdje részére tovabbitani.

A Jogi osztély — az érintett szervezeti egységekkel egyiittm(ikodve — késziti el6 az irasbeli
panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott dllaspontjat, az érdemi dontést, illetve — szlikség
esetén — a megtett intézkedéseket tartalmazé vélaszlevelet, melyet a Térsasag a panasz
beérkezését kbvetd 30 (harminc) napon beliil megkiild az iigyféInek. A panaszra adott valaszt
beérkezési médjatdl fiiggben postai uton vagy e-mailen kell megkiildeni a panaszosnak.

Ha a panasz elbirdlasat megalapoz6 vizsgalat elSrelathatélag 30 (harminc) napnal hosszabb
ideig tart, err6l — az elintézés varhato id6pontjanak és a vizsgalat meghosszabbodésa
indokainak egyidej(i kbzlésével — tajékoztatja a Tarsasag az iigyfelet.

A Tdrsasag a panaszt elutasitja
a) akorabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos ltal tett ismételt panasz esetén;
b) azonosithatatlan személy altal tett panasz esetén;
c) ha nyilvéanvaldva vélik, hogy az ligyfél rosszhiszemf(ien, valétlan informéciét kozolt;
d) ha az lgyfél a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrél valé tudomasszerzéstdl
szamitott hat hdnap utan terjesztette el§ panaszat.

6. Tajékoztatas a jogorvoslati lehetdségekrél:

6.1.A panasz elutasitasa esetén a Tarsasdg a vélaszdban tajékoztatja az ligyfelet, hogy panaszaval —
annak jellege szerint — az aldbbi szervezetekhez fordulhat,



6.2.Miniszterelnokség (feliigyeleti szerv)
Elérhetdségek: https://www.kormany.hu/hu/miniszterelnokseg/elerhetosegek

6.3.Budapest Févaros Kormanyhivatal |. Keriileti (Jarasi) Hivatala
Cim: 1013 Budapest, Attila ut. 12.

E-mail: titkarsag@01kh.bfkh.gov.hu

Telefonszam: 06-1-795-7761

Fax: (1) 237-4810

llletékesség: I. keriilet

6.4.Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara mellett miik6d6 Budapesti Békéltetd Testiilet
Cim: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.

E-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu

Telefonszam: 06-1-488-2131

Honlap: www.bekeltet.hu

Fax: 06-1-488-2186

6.5.Budai K6zponti Keriileti Birésag
Cim: 1021 Budapest, Budakeszi Gt 51/B.
Telefonszam: +36 1 391 4930
llletékesség: 1. keriilet

6.6. FOvarosi Torvényszék

Cim: 1055. Budapest, Marko utca 27.
Telefonszam: +36 1 354 6000
llletékesség: 1. keriilet

7. Panasznyilvantartas és adatvédelem

7.1.A Jogi osztély a panaszokrol nyilvantartast vezet, amely a kovetkezd f6bb adatokat tartalmazza:
® a3 panaszos neveét;
® apanasz leirasat, a panasz targyat képez§ esemény vagy tény megjelolését;
® apanasz benyujtasanak id6pontjat és mddjat;
® apanasz orvoslasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitasa esetén annak indokldsat;
e apanaszban megjelélt igényrél vald déntést;
® apanasz megvalaszoldsdnak idGpontjat és médjét.

7.2.A nyilvantartasban és a panaszhoz kapcsolodé dokumentumokban szerepl§ személyes adatok
kizardlag a panaszok nyilvantartasanak és a panasziigyek elbiralasanak céljat szolgaljdk, és azokat
a Tarsasdg a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében térténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad dramldsarol, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kiviil
helyezésérél sz6l6 2016. &prilis 27-i (EU) 2016/679 eurdpai parlamenti és tanacsi rendeletében
(GDPR), valamint az Info tv.-ben foglaltaknak megfelelGen kezeli.



7.3.A Tarsasag a panaszokat és az azokkal kapcsolatban rogzitett dokumentumokat a polgari jog
eléviilési szabalyai szerinti elévilési id6 leteltéig megdrzi.

Melléklet: Jegyz6konyv minta



Jegyz6kdnyv

Melléklet

Ugyintéz6:

Ugyfél neve:

Ugyfél cime/elérhetSsége:

Panasz targya

Panasz beérkezésének idépontja:

Hataridd lejar:

Hatarid6-hosszabbitas:

Meghosszabbitott hataridé lejar:

Panasz leirdsa:

Az lgyfél konkrét igényének megijeldlése:

Kelt: coveeeeceeireeiniees 201eieeeeevseeeeerenns

Ugyfél alairasa’

[A Jogi osztaly tolti ki!]

Panaszkivizsgdlas eredménye (azonnal megvdlaszolhatd szébeli panasz esetén):

Valasztervezet (irdsbeli vdlasz esetén, mellékelhetd):

' személyesen elSterjesztett panasz esetén




A vdlasztervezettel egyetértek/nem értek egyet.

szakmai igazgatd
A valasztervezettel egyetértek/nem értek egyet.

(=] | ST . ) n—
jogi és humanpolitikai igazgato
A vdlaszt jévahagyom / nem hagyom jova.

Keltiineeceiicenens, 20un.

vezérigazgato




