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I PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. Jelen szabalyzat a beérkezd panaszok egységes, szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében késziilt.

2. A Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy tligyfeleink, megrendeldink és egyéb partnereink
elégedettsége és igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket
tartalmaz6 panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje

szerves részéveé valjon tevékenységiinknek.
3. Panaszkezelési alapelvek

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek, fiiggetlennek és érdeminek kell lennie,
amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és jogos panasz esetén eljarast kell
kezdeményezni. A beérkezett észrevételeket elemezziik. A panaszokat és a panaszosokat

megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik.
A panasz:

A Szervezet szolgaltatasait vagy eljarasat érintd kifogas, amely iranyulhat a szerzédéskotést
megeldz6, a szerzOdés megkotésével, annak teljesitésével, a szerzddéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddést érintd jogvita rendezésével Osszefliggd
magatartasra, tevékenységre vagy mulasztasra. Tovabba a Szervezet alkalmazasaban all6 vagy

allt munkavallalo altal benyujtott kifogas.
A Panaszos:

Lehet természetes személy, gazdalkodo szervezet vagy mas szervezet, aki/amely a Szervezet
szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgéltatdssal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat
cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének képviseldje. A Panaszos éltaldban a Szervezet
iigyfele, de Panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Szervezet eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatast, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefliggd tevékenységét kifogasolja.
Panaszosnak tekintendéek még a Szervezet munkatdrsai, akdr meglévd, akdr korabbi

munkatarsak.
A Panaszost nem érheti hatrany a panasz megtétele miatt.

A Panaszos személyes adatai csak a panasz alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatdsara

hataskorrel rendelkezd szerv részére adhatdak at, amennyiben e szerv annak kezelésére torvény
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alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasdhoz a Panaszos hozzdjarult. A Panaszos személyes

adatai hozzdjarulasa nélkiil nem hozhatéak nyilvanossagra.

A panaszt kivizsgald személyek a panasz tartalmara, az abban érintett mas természetes
személyre, jogi személyre vonatkoz6 informéciokat az eljarasra jogosult szerv feladat- és

hataskorrel rendelkezd szervezeti egységével vagy munkatarsaval oszthatjak meg.

Ha nyilvanvalova valt, hogy a Panaszos rosszhiszemiien, valotlan adatot vagy informéaciot

kozolt és

e czzel blincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utald koriilmény meril fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatdsara jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni,

e alappal valdsziniisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatdsara jogosult szervnek

vagy személynek kérelmére at kell adni.
4. A panasz bejelentése

A Panaszosok irdsban, telefonon, elektronikusan és személyesen fordulhatnak panasszal a

Szervezethez, illetve annak barmely képviseldjéhez.
Panaszfelvevo lehet

e panaszkezelési felelds,
e ligyvezetd
o titkarsagi dolgozo

e csoportvezetok
Panasz felvétele

e telefonon,
e személyesen,

e irdsban a panasz@dhszerviz.hu email cimen keresztiil lehetséges.

Panasz dokumentéldsa minden esetben Panaszkezelési Adatlap formanyomtatvany felvételén

keresztiil torténik, melyet jogosult felvenni a panaszkezelési felelds, az ligyvezetd, a titkarsagi
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dolgozd, és a csoportvezetdk. A Panaszkezelési Adatlapot minden esetben a Kivizsgalasért és

Intézkedésért feleldsnek kell tovabbitani.
5. A panasz kivizsgalasa és megvalaszoldsa

A panaszkezelési eljaras lefolytatdsa minden esetben kotelezd, a panasz targyatdl és
sulyossagatol fiiggetleniil. A panasz jogossagat elsé szinten a Kivizsgalasért és Intézkedésért
felelds biralja el és teszi meg a sziikséges intézkedést. Amennyiben a panasz targya meghaladja
a fentiek kompetencidjat, az elbiralas az ligyvezetd hataskorébe kertil, aki a probléma jellegére
tekintettel sajat feleldssége mellett a szervezet valamelyik munkatarsat kérhetik fel a probléma

megfeleld kezelésére.

A szobeli panaszt a Kivizsgalasért és Intézkedésért Felelos haladéktalanul megvizsgalja és az
indoklassal ellatott dontést a lehetd leghamarabb kozli. frasbeli panasz esetén a panasz kozlését
kovetd 15 napon beliil irasban megkiildjiik a dontést a Panaszos részére. Ha a panaszkezelés
nem a szervezet hatdskorébe tartozik, tdjékoztatni kell a Panaszost, hogy a panaszaval milyen

hatésaghoz fordulhat.
6. A belsé visszaélés-bejelentési rendszer

A szervezet, mint 50-nél tobb, de 249-nél kevesebb személyt foglalkoztatasra iranyulo
jogviszony keretében foglalkoztatd vallalkozés, belsd visszaélés-bejelentési rendszert hoz 1étre

a Panaszbejelentd rendszer keretein beliil.

A belsd visszaélés-bejelentési rendszert a foglalkoztatondl egy erre a Kivizsgalasért és

Intézkedésért Felelos mukodtetheti.

A belsé visszaélés-bejelentési rendszerben jogellenes vagy jogellenesnek feltételezett
cselekményre vagy mulasztasra, illetve egyéb visszaélésre vonatkozo informaciét lehet

bejelenteni.
A bels6 visszaélés-bejelentési rendszerben bejelentést tehet

o a foglalkoztat6 altal foglalkoztatott,

e az a foglalkoztatott, akinek a foglalkoztatonal fenndlldo foglalkoztatdsra iranyulo
jogviszonya megsziint, €s

o a foglalkoztatoval foglalkoztatdsra iranyuld jogviszonyt Iétesiteni kivano olyan

személy, aki esetében e jogviszony létesitésére vonatkozo eljaras megkezdddott.
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e azegyéni vallalkozd, az egyéni cég, ha a foglalkoztatoval szerzddéses kapcsolatban all,

e a foglalkoztatd tekintetében tulajdonosi részesedéssel rendelkezé személy, valamint a
foglalkoztat6 ligyviteli, ligyvezetd is,

o a foglalkoztatoval szerzédéses kapcsolat létesitésére vonatkozo eljarast megkezdett,
szerzOdéses kapcsolatban 4ll6 vagy szerzddéses kapcsolatban 4llt vallalkozo,
alvallalkoz6, beszallito, illetve megbizott feligyelete és iranyitasa alatt all6 személy,

o a foglalkoztatonal tevékenységet végzd gyakornok és dnkéntes,

e a foglalkoztatoval jogviszonyt vagy szerzddéses kapcsolatot 1étesiteni kivand olyan
személy, aki esetében e jogviszony vagy szerzOdéses kapcsolat 1étesitésére vonatkozo

eljaras megkezdodott.

Szobeli bejelentés esetén a bejelentd figyelmét fel kell hivni a rosszhiszemil bejelentés
kovetkezményeire, a bejelentés kivizsgalasara iranyadd eljarasi szabéalyokra és arra, hogy
személyazonossagat — ha az annak megéallapitasahoz sziikséges adatokat megadja — a vizsgalat

valamennyi szakaszaban bizalmasan kezelik.

A bels6 visszaélés-bejelentési rendszerben tett irasbeli bejelentés kézhezvételétdl szamitott hét
napon beliil a bejelentés megtételérdl visszaigazolast kiild a bejelentd szamara. A visszaigazolas
keretében a bejelentd részére altalanos tajékoztatast kell nyljtani az e torvény szerinti eljarasi

¢s adatkezelési szabalyokrol.

A bejelentésben foglaltakat a koriilmények altal lehetdvé tett legrovidebb idon beliil, de

legfeljebb a bejelentés beérkezésétdl szamitott 15 napon beliil ki kell vizsgalni.
7. Panaszkezelési és Belsd Visszaélés-bejelentési Adatlap, roviden Panaszkezelési Adatlap

A szervezet, illetve ezen beliil a Kivizsgalasért és Intézkedésért Felelds, a panaszokrol
Panaszkezelési Adatlapot vesz fel és a Adatkezelés Szabalyok betartdsa mellett nyilvantartast

vezet, melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

e A panasz tételének id6pontja

e A Panaszos neve

e A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)
e A panaszt a szervezet nevében fogadd személy neve, beosztasa

e A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

o Az esetleg sziikséges intézkedés leirasa
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e Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve
e A panasztevl tajékoztatdsanak modja és idopontja

o Irasos tajékoztatas esetén a tajékoztato levél
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II. ADATVEDELMI TAJEKOZTATO a panasszal é16 részére
1. Bevezetd és alapfogalmak

A DH-Szerviz Kft., mint Adatkezeld, tajékoztatja az Adatkezel6hdz panaszt benyujtd személyt
(Panaszos), az Adatkezeld altal kezelt személyes adatokrol, a személyes adatok kezelése
korében kovetett elvekrdl és gyakorlatardl, a személyes adatok védelme érdekében tett
technikai intézkedéseirdl, valamint az Panaszos jogai gyakorlasanak maodjarol és lehetdségeirdl.
Az Adatkezel6 a rogzitett személyes adatokat bizalmasan, a nemzetkozi és hazai adatvédelmi
jogszabalyokkal és ajanlasokkal 6sszhangban, a jelen tdjékoztatoban foglaltaknak megfeleléen

kezeli.

A fogalmak tekintetében az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2016. aprilis 27-1 (EU) 2016/679

rendeletében, illetve a 2011. évi CXII. torvényben meghatarozottak az iranyadoak.
2. Az adatkezelés

Az adatkezelés jogalapja az Adatkezelé kozérdekti feladatainak végrehajtdsa érdekében
sziikséges (GDPR 6. cikk (1) bekezdés e) pont). Az Adatkezeld altal kezelt személyes adatok
kore a Panaszos panaszdban megadott személyes adatai (név, telefonszam, e-mail cim). A
személyes adatok forrdsa a Panaszos, aki az Adatkezeld rendelkezésére bocsatja azt. Az
adatkezelés idGtartama a Panaszos kérelmének benyujtasatol szamitott két év, kivéve, ha az
adatok tovabbi kezelését az Adatkezeld egyéb jogos (polgari vagy biinteté jogi) érdeke
indokoltta teszi, vagy a 4. pontban meghatarozott jogalap mellett egyéb, a személyes adatok

kezelését igazold jogalap is fennall.
3. Az Adatkezeld DH-Szerviz Kft. altal hasznalt alapelvek

A Panaszos személyes adatainak kezelése soran az Altalanos adatvédelmi rendeletben foglalt
alapelveknek megfelelden kell eljarni, igy az adatkezelési tevékenysége soran biztositani kell

az adatkezelés

e jogszeriiségét,
o Aatlathatosagat,
o célszerliségét

e pontossagat,
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e korlatozott tarolhatosagat,

e Dbizalmas jellegét.
4. Az adatok tarolasanak modja, az adatkezelés biztonsaga

Az Adatkezel6 a Panaszos személyes adatait a mindenkor hatdlyos adatvédelmi jogszabélyok
betartasa mellett kezeli és tarolja. A személyes adatok kezelése, feldolgozasa és nyilvantartasa
soran az Adatkezeld altal igénybe vett és alkalmazott valamennyi elektronikus és papir alapt
adatnyilvantartdsi rendszer kizdrélag az adatkezelésre jogosult személyek szamara
hozzaférhetd. Az Adatkezeld az adatkezelési tevékenység soran valamennyi sziikséges
intézkedést megtesz, illetleg valamennyi, az esetlegesen felmertiilé kock4dzatok minimalizalasa
céljabol elengedhetetlen technikai, szervezeti és szervezési és egyéb miszaki feltétellel
rendelkezik, hogy a kezelt személyes adatok ne lehessenek jogellenes nyilvanossagra hozatal,
jogosulatlan adattovabbitds ¢és hozzaférés, modositds, vagy megsemmisiilés targyai. A
fentiekkel Osszhangban az Adatkezeld 4ltal kezelt adatok sérthetetlensége ¢és titkossaga
teljeskoriien biztositott. Automatikus dontéshozatalra és profilalkotasra egyetlen esetben sem

kertilhet sor.

A Panaszos személyes adataihoz csak az Adatfeldolgozd, Adatvédelmi Felelds és a Nemzeti
Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatosdg Székhely: H-1055 Budapest, Falk Miksa u. 9-
11. férhet hozza.

5. Panaszos jogai

A Panaszos az Adatkezel6td] tajékoztatast kérhet arra vonatkozoan, hogy személyes adatainak
kezelése folyamatban van-e, és amennyiben igen, jogosult arra, hogy a kovetkez6

informaciokrol tajékoztatast kapjon:

az adatkezelés céljairdl,

e jogalapjardl,

e az Adatkezel0 altal kezelt, a Panaszosra vonatkoz6 személyes adatokrol,

e azokrol, akikkel a személyes adatokat az Adatkezeld kozli vagy kozolni fogja,
e aszemélyes adatok taroldsanak tervezett idétartamarol,

e az adatkezeléssel Gsszefliggd tovabbi informaciokrol.
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A Panaszos kérelmezheti az Adatkezeld altal kezelt, ra vonatkoz6 pontatlan személyes adatok
helyesbitését és a hianyos adatok kiegészitését, ha az adatkezelés jogellenes. Az Adatkezeld

nem kdteles a Panaszos személyes adatainak torlésére, ha az adatkezelés jogszeri.
6. Egyéb eljarasi szabalyok

6.1. Az Adatkezeld a Panaszos altal benyujtott, az 6t megilletd jogosultsagok érvényesitésére
iranyuld kérelmet annak benytjtasatol szamitott legrovidebb id6 alatt, de legfeljebb 15 napon

beliil elbiralja és dontésérdl a Panaszost elektronikus uton értesiti.

6.2. A Panaszos az adatkezeléssel kapcsolatos panaszt a Nemzeti Adatvédelmi ¢és

Informacioszabadsag Hatdsdghoz nytjthat be.
7. Az Adatkezeld adatai:

e DH-Szerviz Kft. 4032 Debrecen, Firedi ut 76.
o (Cégjegyzékszam: 09 09 007197

e Addszam: 11986270-2-09

o Telefonszam: 52/460-322

e e-mail: panasz@dhszerviz.hu

e Adatvédelmi felelds neve: Végh Janos
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Sorszam: Panasztétel id6pontja:
Benyujtas modja: szobeli — irasbeli postai uton — e-mailben - személyesen

Panasztevé neve, cime, elérhetSségei:

Panasz leirasa:

Kivizsgalasért és Intézkedésért felelés neve:

Beosztasa:

Kivizsgalas modja:

Kivizsgalas eredménye:

alairas datum

Szikséges intézkedés, elutasitas esetén annak indoklasa:

Csatolt mellékletek megnevezése:

Végrehajtasért felel6s neve:

Panasztevé tajékoztatasanak idépontja:

alairas datum

10



