UJPESTI VAGYONOR Vagyonvédelmi Biztonsagtechnikai
Rendszert Uzemeltet6 és Szolgaltatéo Korlatolt Felel6sségii
Tarsasag

Panaszkezelési szabalyzata

Hatalyos: 2025. jalius 15.

Ujpesti Vagyonor Kft.
1042 Budapesl, Munkéasotthon u. 66-68
Addszam; 13060918-4-41
Csoportazonosité sz.: 17781695-5-41

I 4

Dr. Baranyi Jozsef
U/ yvezetd



1. Altalanos szabdlyok
1.1 A szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési szabalyzat (tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy az Ujpesti Vagyonor
Kft. (a tovabbiakban: Térsasdg) miikodése vonatkozdsaban keletkezett panaszok atlathato,
jogszer(l és hatékony kezelésének szabdlyait régzitse, a panasziigyintézés médjat, valamint a

panasznyilvantartas vezetésének szabélyait meghatarozza.

1.2 A szabalyzat hatilya

Jelen Szabalyzat targyi hatdlya a Tarsasdghoz barmely formaban (szoban, irasban — postai, vagy

elektronikus Gton -, étc.) benyujtott Panasz kezelését érintd tevékenységre kiterjed.

Jelen Szabalyzat alanyi hatalya kiterjed a Tarsasdg valamennyi munkavallalojara.

1.3 Kapesolddé jogszabalyok

Jelen Szabalyzat rendelkezéseinek kialakitdsa sordn az alibbi jogszabalyok és egyéb

jogforrasok rendelkezései keriiltek figyelembevételre:

o aszemély- és vagyonvédelmi, valamint a magannyomozdi tevékenység szabalyairol
s7616 2005, évi CXXXIIL. térvény (SzVMLU),

¢ az egyes rendészeti feladatokat ellatd személyek tevékenységérOl, valamint egyes
torvényeknek az iskolakeriilés elleni fellépést biztositd modositasardl szold 2012. évi
CXX. térvény (Erfesztv.)

e a Polgari Torvénykonyvrél szolo 2013. évi V. térvény (Ptk.),

e az Eur6pai Parlament és a Tandcs (EU) 2016/679 rendelete, a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl €s az
ilyen adatok szabad aramlasar6l, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil
helyezésérdl (Altalanos Adatvédelmi Rendelet - GDPR),

o az informacios dnrendelkezési jogrdl és az informacioszabadsagroél szols 2011.

évi CXIL. torvény (Infotv.).



1.4 Ertelmezé rendelkezések

Jelen Szabalyzat értelmezése €s alkalmazasa soran az aldbbi fogalmak a kivetkez6 jelentéssel

birnak;

wPanaszkezelés”; A Tarsasag teljeskoriien kivizsgalja és megvélaszolja az {igyfélnek a
Tarsasdg magatartasat, tevékenységét, vagy mulasztasat érintd kifogasat (az alabbiakban
Osszhangban: panasz), tovabbd megteszi a vonatkozd jogszabalyokban elbirt, sziikséges

intézkedéseket.

»Panasz”: A Tarsasag magatartasat, tevékenységét, vagy mulasztasat érintd kifogas.

Az Erfesztv. 22. § (3a) bekezdése szerint: Akinek a rendészeti feladatot ellitdé személy, a
személy- és vagyondr jogszabalyban meghatarozott intézkedése, vagy annak elmulasztasa jogat
vagy jogos érdekét érintette — az Erfesztv. 22. § (4) bekezdésben foglalt kivétellel - panasszal

fordulhat az intézkedést foganatositd munkaltatéjahoz.

Az Erfesztv. 22. § (4) bekezdése szerint: Akinek az e térvény, a személy- és vagyon0r esetében
a személy- és vagyonvédelmi, valamint a magénnyomozdi tevékenység szabalyairdl szdld
torvény szerinti kényszeritd eszkoz alkalmazasa jogat vagy jogos érdekét sértette, a személy-
€s vagyondr esetében, a személy- és vagyonvédelmi, valamint magannyomozo6i tevékenység

szabalyairol sz6lo térvényben meghatarozott kamarahoz, fordulhat panasszal.

Az Erfesztv-ben nem szabdlyozott panasz olyan bejelentés, amelyben a panaszos
(maganszemély vagy szervezet) sajat jogat vagy jogos €rdekét ért sérelemre hivatkozik. A
panasz célja az, hogy a Tarsasag, az Erfesztv.-ben nem szabalyozott magatartast kivizsgalja, és

orvosolja a panaszost ért jogsérelmet.

Nem minésiil panasznak, amennyiben az lgyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast,

véleményt vagy allasfoglalést kér, tovabba egyedi igényt, kérést fogalmaz meg.

wPanaszos”: Az atermészetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkez6

szervezet, aki /amely jelen Szabdlyzat alanyi hatdlya ald esd szereplok tevékenységére,



magatartisara vagy mulasztisira vonatkozé panaszat a Tarsasiggal irdsban (személyesen vagy
mas altal atadott irat Utjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben) vagy szoban

(személyesen, vagy telefonon) kozli vagy kozolte.

2. A panaszkezelés szabalyozasanak altalanos alapelvei

A Térsasdg a panaszok kezelése sordn a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott
helyzetben altalaban elvarhatd magatartas kévetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos

kereteit szem el6tt tartva jar el.

A Térsasag a panaszokat olyan szellemben kezeli, hogy azaltal képes legyen megeldzni, illetve
felismerni és megfelelden kezelni az {igyfél és a Tarsasag kizott esetlegesen felmeriild tovabbi

érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhiz6dd, elmélyiilé jogvita elkeriilhetd legyen.

A Tarsasag tigyfélkdzponti magatartds tanGsit a panaszkezelési eljaras soran, mely el6segiti az
tigyfeleket potencialisan fenyegeté sérelmek idében torténd felismerését, annak negativ
hatasainak megeldzését, vagy az esctlegesen bekgvetkezd sérelmek tigyfélbarat médon torténd

orvoslasat.

A Térsasag minden esetben torekszik az tigyféllel valo egyiittmiikddésre, tovdbbd a rugalmas
és segitékész banasmodra a panaszkezelés teljes folyamata sordn, igy a panasztételkor, a panasz

kivizsgélasa soran, valamint a valaszadast kvetden is.

Ennek megvalosuldsat hivatott szolgdlni a Szabalyzat, mely transzparens jellegébdl fakadoan
az tigyfeleket megilletd jogok gyakorlasa, valamint a panaszkezelés egyéb részletszabalyaira
vonatkozoan kozérthetd, vilagos, pontos és naprakész informaciot nyujt az tigyfelek szamara,

tovabba képes biztositani a panaszkezelési eljaras kiszamithatosagat.

A Tarsasag a panaszkezelés sordn a transzparencia elvét kivetve jar el annak érdekében, hogy
az ligyfél a felmeriild kifogasaval osszefliggésben megfeleld idében megkapja a megfeleld
informaciot és tajékoztatast, illetve jogos igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati

lehetdségét kimerithesse.
Ezen elv érvényesiilése érdekében (kiilondsen, de nem kizarolag) a Tarsasag:

o a panaszok kezelését megelézoen és annak soran egyarant fokozottan biztositja

a kozérthetdséget, az atlathatosagot, valamint a kiszamithatdsagot;



+ személyes figyintézés alkalmaval — ez iranya kérés esetén — clegendé idét és

nyugodt kdriilményeket biztosit a panaszkezelési szabdlyzat attanulmdnyozasara.

A panasz kivizsgdlasa elsddlegesen annak tartalma alapjan torténik, azonban az eldterjesztés

tartalma alapjan a panasziigyintézésre eltérd szabalyok vonatkozhatnak.

A panaszkezelés magyar nyelven torténik.

3. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatirozasa

A panaszkezelés vonatkozo jogszabalyokban és egyéb eléirasokban meghatarozottak alapjén

orténd megvalosulasaért a Tarsasag ligyvezetdije felelds.

A panaszkezelési szabélyzatot a Térsasag ligyvezetdje hagyja jova, amely felelés annak
gyakorlati alkalmazasadrt, a megfelelés ellen6rzéséért, igy az a szerinti eljaras figyelemmel

kiséréséért,

Az Erfesztv. 22. § (3a) bekezdése szerinti panaszt a Tarsasag kozigazgatasi hatoségi eljarasban

biralja el.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasdg olyan alkalmazottja, aki

a sérelmezett intézkedésben vagy déntésben részt vett,

4. A panaszkezelés részletes szabalyai

4.1 A panasz eloterjesztésének lehetdségei Az Erfesztv. 22. § (3a) bekezdése szerint

A személy €s vagyon6r intézkedése elleni panaszt az intézkedést kdvetd harmine napon beliil

lehet elbterjeszteni.

Irasban

.. 1042 Budapest, Munkasotthon u. 66-68.
Postai uton:

E-mailben: ujpestivagyonor@uvzrt.hu

Személyesen, vagy mas altal atadott irat (tjan: 1042 Budapest, Munkéasotthon u. 66-68.



Az irasbeli panasz sziikséges tartalmi elemei:

« A panaszos adatai: Név, Lakcim/Székhely, Levelezési cim, Alairds (amennyiben
nem elektronikus levél)
o A panasz targya: Kifogésolt magatartas/eljaras; Kifogas indoka; Egyértelmii

kérelem a panasz kivizsgalasara, orvoslasara

Szoban
Hétf6-Péntek: 8:00-16:00
+36 1 883 6858
Telefonon:
Személyesen: 1134 Budapest, Munkasotthon u. 66-68.

A Térsasag az alakszerfiségi kovetelmények betartéséatol fiiggetientil, az eldterjesztett kérelmet

annak érdemi tartalma alapjan min6siti panassza, vagy egy¢€b bejelentésse.

Az ligyintézési id6 optimalizaldsa érdekében a Tarsasag lehetdséget biztosit az eldzetes

idGpontegyeztetésre.

4.1.1. A panaszos azonositisa

A Térsasagot kételes a panaszost azonositani. Abban az esetben, amennyiben a beazonositas
alapjan azt allapitja meg, hogy nem jogosult ny(jtotta be a panasz, a hatélyos jogszabaly szerint
jarel.
A Tarsasag altal elfogadott azonositasi médok:
e A Természetes személyazonositd adatok koziil legaldbb két adat megadasa
esetén /Pl: Sziiletési id6, anyja neve/

o  Személyazonosité igazolvany/Hatésagi igazolvany bemutatdsaval torténd

azonositas

Amennyiben a rendelkezésre alld adatok alapjan a panaszos nem azonosithatd, a Tarsasag

tovabbi adatot kér be a panaszos azonositasa céljabol.



Amennyiben az azonositasi kisérlet igazolhatéan nem vezet credményre (Pl: a panaszos
elérhetéségének hidnyaban nem lehet tovabbi adatot bekérni), a Panasz érdemi kivizsgalasara

nem keriil sor.

A panasziigyintézéssel kapcsolatos informacié — az esetlegesen az ligyintézés vonatkozisaban
eljaré hatdsagok kivételével — kizarélag az azonositott Panaszos, valamint meghatalmazottja

szamara adhato.

4.1.2. A panaszos képviselete meghatalmazassal

A cselekvoképtelen személy helyett torvényes képviseldje jar el, korldtozotian cselekvoképes
kiskora vagy cselekvoképességében barmely tigycsoportban korlatozott nagykord személy

helyett torvényes képviseldje vagy meghatalmazottja is eljérhat.

A panasz meghatalmazott vagy jogi képviseld tjan is elterjesztheté. Az azonositott Panaszost
— kozokiratba, vagy teljes bizonyit6 erejii maganokiratba foglalt — meghatalmazas alapjan,
meghatalmazott is képviselheti a panasziigyintézés soran. Jogi képviseloként jogvédelemmel
foglalkozd egyesiilet vagy alapitvany, nemzetiségi onkormanyzat, jogi oktatast végz egyetem

dllam- és jogtudomanyi doktori fokozattal rendelkez egyetemi oktatdja is eljarhat.
A Tarsaség egyiittmiitkodik a meghatalmazottként eljarni kivan6 személyekkel.
4.1.3. A panasz befogadisa

Az irdsbeli panaszt a Tarsasdg a beérkezést — és a panasz kozponti iktatasat — kovetben

haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo ligyvezetd részére.

A sz6beli panasz felvételét kovetden a Tarsasag tajékoztatja az tigyfelet a panaszt tovabbiakban
kezels elérhetdségérdl, valamint telefonon kozolt szébeli panasz esetén kozli a panasz

azonositasara szolgald adatokat.

4.1.4. A panasz kivizsgalasa

Az Erfesztv. 22. § (3a) bekezdése szerinti panaszt a beérkezéstdl szdmitott harminedt napon

beliil kell elbiralni, a kozigazgatasi hatosagi eljards szabdlyai szerint.
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo korillmény figyelembevételével torténik.



Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztdzdsra, illetve valamennyi kifogas
kivizsgalasra keriiljon, a Tarsasag gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos dsszes

lényeges informécio €s dokumentum beszerzésérdl és megvizsgalasarol.
Irasbeli panasz
Az irdsbelt beadvanyt a Téarsasdg iktatja, és

« amennyiben a beadviny egyértelmiien (a tartalom mélyebb ismerete nélkiil)
panasznak mindsiil, indokolatlan késedelem nélkiil megklildi az ligyvezetd szamara
« amennyiben a beadvany az az érkeztetés-iktatds soran nem azonosithatd
panaszként, megkiildi az ligyvezetd részére, amely a beadvany — tartalmi vizsgélatat
kévetd — panaszként torténd azonositasat kovetéen megkiildi azt az ligyvezetd

részére.
Széban eléterjesztett panasz
A panasz szobeli eldterjesztésére sor keriilhet személyesen vagy telefonon.
Személyesen eloterjesztett szobeli panasz
A személyesen elGterjesztett szobeli panaszrol a Tarsasag jegyzokdnyvet vesz fel.

Telefonon eléterjesztett szébeli panasz

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol

hangfelvétel késziilhet.

Ha az tigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgiltaté a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kézolt panasz esetén

megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

A Panaszro] az azt felvevd személy jegyzokonyvet vesz fel, melyet a Panasz eloterjesztésének

napjan eljuttat az iktatasért felelds, aki az iktatas kovetden— tovabbitja az ligyvezetd szamara.



4.1.5. A panasziigyintézés hatarideje

A Tarsasag indokolatlan késedelem nélkiil, de legkésébb a vonatkozd jogszabaly altal szabott

panaszkezelési hataridén beliil ad vélaszt a panaszra.

Az Erfesztv. 22. § (3a) bekezdése szerinti panaszt a beérkezést6l szamitott 35 napon beliil kell

elbiralni.
4.1.6. A panasz targyaban hozott dontés

A Tarsasag, az e témakorban tett panasz kivizsgalasat kovetden a kozigazgatasi eljdras
szabélyai szerint meghozott dontésérdl az e jogszabdlyban meghatérozott alakisag mellett

indokolt Hatarozatot hoz.

4.2 Az Exfesztv. 22, § (4) bekezdése szerinti panasz elbiralasanak szabalyai

A személy és vagyondr altal alkalmazott kényszeritd eszkdz elleni panasz benyujtasanak

lchetdségét az Erfesztv. 22. § (5) bekezdése szabdlyozza.

A panasz benyUjtasanak leheléségel megegyeznek az e szabalyzat 4.1. pontjaban

meghatarozottakkal.

A Térsasag, az e témakorben, hozza érkezett panasz elbiralasaban hataskorrel nem rendelkezik,
a panaszt az Erfesztv. 22, § (4/a) bekezdése értelmében, soron kivil, a kivizsgalasra és
déntéshozasra jogosult Személy, -Vagyonvédelmi és Magannyomozoi Szakmai Kamara felé

koteles tovabbitani. A panasz tovabbitasanak tényérdl a Tarsasag irdsban értesiti a Panaszost.

4.3 A panasz el6terjesztésének lehetéségei az Erfesztv. hataly ald nem tartozd esetekben

A személy és vagyonor, illetve a Téarsasag egyéb munkavallalgja, Erfesztv. hatdlya ala nem
tartozo tevékenysége miatti panaszt, ¢ szabdlyzat 4.1 pontja alapjan lehet eloterjeszteni a

Tarsasag felé.

A panaszos azonositdsa, a panaszos képviseletének vizsgalata megegyezik a jelen szabalyzat

4.1.2. illetve 4.1.3. pontjaiban foglaltakkal.



4.3.1. A panasz kivizsgalasa

A panasszal értintett munkavéllalé az esettel kapcsolatban jelentést készit, melyet felterjeszt az
tigyvezetd felé. Jelentésében ki kell térnie a panasszal kapcsolatos minden relevins

informacidra, kériilményre.

Indokolt esteben az iligyvezetd a panasz kivizsgéalasanak keretén beliil a panasszal érintett

munkavallal6t széban is meghallgatja mely meghallgatasrol jegyz6konyv késziilhet.

A panasz kivizsgaldsa sordn lehetdség van a kivizsgalashoz elengedhetetlenil sziikséges
személyek irasbeli vagy szobeli meghallgatédsara. A szobeli meghallgatdsokro! Jegyzokonyv

késziilhet.

A Tarsasdg a Panaszkezelés soran kiilondsen a kiovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti

az ligyféltol:

aj neve,

h) szerzodésszam, ligyfélszam

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszédma,

e) értesités modja,

/) panasz leirdsa, oka,

g) panasz alatamasztaséhoz sziikséges, az ligyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

h) meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas ¢és

i) panasz kivizsgalasidhoz, megvélaszolasdhoz sziikséges egy¢b adat.

A panaszt beny(jté iigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd elbirasoknak

megfeleloen kell kezelni.

A panaszok kivizsgaldsa sordn a Tarsasdg — az tigyfél erre irdnyulo kifejezett kérésére —

tajékoztatja az ligyfelet a vizsgalat allasardl.

A panasz kivizsgaldsat végz6 tigyvezet kiteles a dontését megalapozo relevans informaciok,

adatok és egyéb bizonyitékok beszerzésére, mely az érdemi dontést alatdmasztja.
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Az ligyvezetd a panasz Kivizsgalasarol dsszefoglalo jelentést készit, melyben kteles a dontését
megalapozé eljaras teljes menetét tényszer(ien ismertetni killonds tekintettel a beszerzett

bizonyitékok, adatok ¢és informaciok ismertetésére.
4.3.2. A panasziigyintézés hatdrideje

Az ligyvezetd a panasz beérkezését és iktatasat kovetGen dont arrdl, hogy azt panasznak
mindsiti vagy jelen szabalyzat 4.1.1 pontja értelmében a beérkezett anyag érdemi vizsgalatara

nem keriil sor,

Abban az esetben, ha a beérkezett anyag panaszként kerill iktatdsra, ugy azt az ligyvezeté 30

napon beliil birdlja el a 4.3.1 szerinti eljarasban.
4.3.3. A panasz targyaban hozott dintés

A Tarsasag, az e témakorban tett panasz kivizsgalasat kivetden dontését irasban hozza meg .

A Tarsasag az ligyfél panaszanak kezelése sordn érdemi, kifejté valaszadasra torekszik a
panaszban megfogalmazott valamennyi kifogas — tovabb4 lehetéség szerint a kifogasokkal

kapcsolatos kérések és kérdések — tekintetében.

A kozérthetoség kovetelményét szem el6tt tartva a Tarsasag valaszaban nem kizardlag csak a
relevans jogszabalyhelyekre vagy a panasz targydra vonatkozé szerzédési feltétel, szabalyzat,
illetve alapszabaly pontos szvegére hivatkozik, hanem azokat roviden értelmezi, és valaszat
ellatja az adott tigyre vonatkozd alkalmazasdnak indokdval, tovabba egyszerii és kénnyen

érthetd nyelvezetet hasznalva kommunikal.
A Panasz Targyaban hozott dontést irdsba kell foglalnt, az aldbbi sziikséges tartalommal:

e A Panaszra vonatkozd adatok rdgzitése (azonosito, eldterjesztés idépontja),

+ A Panasz kivizsgélasanak hatarideje,

+ A Panaszos éltal megjelolt igények,

» A Panasz teljes korl kivizsgalasanak eredménye,

» A Panasz rendezésére vagy megoldasara tett intézkedések, vagy az elutasitas
ténye és indoka,

« A dontés indokoldsa, alatdmasztva a megfelelé jogszabalyi, illetve egyéb

szabalyozasi hivatkozasokkal.
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5. A panaszos tajékoztatasa a déntésrol

Az irasbeli dontést (Hatarozatot) fészabalyként tértivevénnyel elidtott postai kiildeményként
kell megkiildeni a Panaszos részére, amely alkalmas annak megéallapitésara, hogy a Tarsasag a
kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizaréan

igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

Elektronikus levélben érkezett panasz esetén — amennyiben a Panaszos kérése erre iranyul és a
panaszos azonositdsa alapjan megallapithatd, hogy a kiild6 levelezési cim a panaszos¢ —, a
Térsasag a postai valaszadas mellett, az azonositott killd6 elektronikuslevelezési cimére is

megkiildi a valaszt.

Az irasbeli dontést mindkét esetben iktatni kell, miel6tt kikiildésre keriil az tigyfél részére,

tovabb4 dokumentalni szitkséges a kikiildés iddpontjat.

A tajékoztatdsnak kozérthetdnek, szakszerlinek ¢és érdemi informdciokat tartalmazénak kell

lennie.

6. A panasz nyilvantartasa

A Téarsasag az ligyfél panaszat, a Tarsasagnal hatalyban 1év6 lktatasi Szabalyzatban foglaltak

alapjan tartja nyilvan.
7. A panasz bels6 monitoringja és nyomonkdovetése

A Tarsasag altal vezetett panaszkezelési nyilvantartés alkalmas a panaszkezelés belsé nyomon

kdvetésére. A monitoring sordn a Tarsasag

« apanasz okat képezd tényeket és eseményeket feltérja, azonositja,

« megvizsgalja, hogy a panasz okat képez$ tények és események hatassal
lehetnek-e mds eljarasokra a szolgaltatas mindségére,

o eljarast kezdeményez a feltart, a panasz okédt képezd tények és események
korrekcidjara, €s

o Osszefoglalja az ismétlodd vagy rendszerszintii problémakat, jogi, szakmai

kockazatokat.

A panaszkezelés belsd ellendrzésének célja a panaszok okainak azonositasa ¢s tipizdldsa, mely

segitségével a Tarsasag képes kezelni és kontrollalni a kockazatokat.
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8. Zaro rendelkezések

Jelen Szabalyzat 2025. julius 15-én 1ép hatalyba.
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