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I. ASZABALYZAT CELJA

A VERTOUR Turisztikai-, Vendéglit6-, Kereskedelmi és Szolgaltaté Korlatolt Felelos-
ségii Tarsasag (a tovabbiakban: ,, TArsasag”) a panaszokrol, a kozérdekii bejelentésekrél, va-
lamint a vissza€lések bejelentésével dsszefliggd szabalyokrol szolo 2023. évi XXV. torvény-
ben, a koztulajdonban allo gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikddésérdl szold 2009, évi
CXXIL. torvenyben, valamint a koztulajdonban allo gazdasagi tarsasagok belsé kontrollrend-
szererdl sz616 339/2019. (X11.23.) Korm. rendelet 7. §-dnak (2) bekezdésében foglalt rendelke-

zeéseknek eleget téve fogadja és kezeli a hozza beérkezd panaszokat.

A Térsasag a panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelésének eljarasarol, a panasziigyintézés
modjarol, a nyilvantartds vezetésének szabélyairdl, tovdbba a feltételezett visszaélések
hatékony, atlathato és gyors kezelésének eljardsarol, az igyintézés modjardl a jelen

Panaszkezelési Szabalyzatot (a tovdbbiakban: ,,Szabalyzat™) készitette.

A mindenkor hatdlyos Szabalyzat a Tarsasag honlapjan (https:/vertour.huw/kozzeteteli-
kotelezettseg/) kertl kozzétételre.

A Tarsasag elérhetOségei:
a) Székhely: 2800 Tatabanya, Dozsakert utca 63.
b) Telefon: +36 34 316 733
¢) Honlap: https://vertour.hu
d) E-mail: info@vertour.hu
e) Cegjegyzékszam: 11-09-030900

II. A PANASZKEZELESRE VONATKOZO SZABALYOZAS

1. ALAPELVEK, A PANASZ FOGALMA
A Tarsasag kiemelt feladatként kezeli ligyfelei (tovabbiakban: Ugyfél) felvetéseinek gyors

kivizsgalasat €s a feltart hibdk orvoslasat. A beérkezett észrevételeket a Tarsasdg rendszeresen
elemzi, és ennek eredményeit szolgaltatdsainak, valamint iigyfélkezelési rendjének
tovabbfejlesztése €rdekében felhasznalja. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és
érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokét és ezt kovetéen a
panaszt miel6bb orvosolni sziikséges. A Tarsasdg a beérkezd panaszok kezelése sordn
szakszerd, érdemi, kifejtd €s naprakész valaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetéségi

elvarasoknak.
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A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és el-
intézése nem tartozik mas - igy kiillondsen birdsagi, kdzigazgatasi - eljaras hatalya ala. A panasz

javaslatot is tartalmazhat.

9. A SZABALYZAT HATALYA

A Szabalyzat panaszkezelési fejezetének személyi hatalya a Tarsasdg valamennyi szervezeti

egységere és munkavallaldjara, munkavégzésre irdnyulo egyéb jogviszonyban all6 valamennyi
természetes szemelyre, tovabba a Téarsasdggal jogviszonyba keriilé6 minden egyéb természetes
¢s jogi személyre terjed ki. A Szabdlyzat panaszkezelési fejezetének targyi hatdlya a
természetes vagy jogi személy ¢és egyéb gazdalkodd szervezetek altal a Tarsasag
szolgaltatdsahoz, szolgaltatassal Osszefliggd tevékenységével kapcsolatban a jelen Szabalyzat
hatalybalépését kovetden szoban vagy irdsban tett észrevételével kapcsolatos eljarasi rendjére
terjed ki.

Jelen Szabalyzat panaszkezelési fejezetének targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésekre,

javaslatokra, informacidkérésekre, amelyek a Tarsasag altalanos miikddését érintik.

3. PANASZ BEJELENTESE, ROGZITESE

3.1. Szébeli panasz:

Szobeli panasz személyesen a Tarsasag székhelyén (2800 Tatabanya, Dozsakert utca 63. szam
alatt hétfo, szerda, péntek 8:00-10:00-ig kozott tehetd. Telefonon térténd panaszbejelentésre
nincs lehetdség. Szobeli panasz esetén a Tarsasag Titkarndje jelen Szabalyzat 1. szamu
mellékleteként csatolt Panaszbejelenté nyomtatvanyt vesz fel. A szdbeli panaszt a Tarsasag
azonnal megvizsgalja a tekintetben, hogy az azonnal orvosolhaté-e. Amennyiben a panasz
tovabbi ligyintézés nélkiil orvosolhato, ugy a panaszt azonnal orvosolja, ellenkezé esetben a

panasz az Iratkezelési Szabdlyzat szerint keriil az iktatérendszerbe.

A panaszrol felvett jegyz6konyv/nyomtatvany a kdvetkezoket tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben, sziikséges levelezési cime, e-mail
elérhetosége, telefonszama;

c) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogésok elkiildnitette
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszdban foglalt
valamennyi kifogas teljes korilien kivizsgalasra kertljon;

e) apanasszal érintett szerzédés szama, ligytdl fliggden ligyfélszam (ha relevans);
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f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitekok jegyzéke;
g) a jegyzokonyvet felvevd személy és az Ugyfél aldirdsa (utobbi formai elem
személyen kozolt szobeli panasz esetén elvart);
h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje.
A Tarsasag a jegyzékdényvben rogzitett szobeli panasszal kapcsolatos allaspontjat és érdemi
dontéset/intezkedését, vagy azok mellézésének indokait a panasz kozlését kévetd 30 (harminc)
napon beliil kildi meg az Ugyfélnek. A szobeli panasz elintézésére vonatkozoan a

tovabbiakban az irasbeli panasz kezelésére vonatkozd szabalyok alkalmazandoak.

3.2. Irasbeli panasz:
a) személyesen: a Tarsasag székhelyén
b) postai uton (cim: 2800 Tatabanya, Dozsakert utca 63.)

¢) elektronikus tton (e-mail: info@vertour.hu)

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését, vagy
azok mell6zésének indokait indoklassal ellatva, a panasz kozlését kiveté 30 (harminc) napon
beliil kiildi meg az Ugyfélnek. Ha a panasz elintézését megalapozo vizsgalat elérelathatolag 30
(harminc) napnal hosszabb ideig tart, a Tarsasag az Ugyfelet - az elintézés varhat6 idSpontjanak
¢s a vizsgalat meghosszabbitisa indokainak egyidejii megjeldlésével — irasban tajékoztatja. A

panasz elintézésének hatérideje azonban ebben az esetben sem haladhatja meg a hat hénapot.

[rasbeli panasz esetén a panasz elbirdlasahoz sziikséges a konkrét {igy pontos lefrdsat, tobb
kifogas esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitését, tovabbd a hatirozott igény
megjelolesét és a panaszban foglaltakat alatimaszté dokumentumok masolatat is mellékelni
kell beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos

informaciokat is meg kell adni.

frasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirasa. Az irasbeli panasz képvisel§ vagy
meghatalmazott utjan valo benyujtasa estén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaré
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovdbb a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott aldirdsaval ellatott — legalabb két tant éltal aléirt, illetve sajat keziileg irt és
alairt — eredeti meghatalmazast. Jogi képviselnek adott meghatalmazds esetén a
meghatalmazas érvényességi feltétele az lgyvédi torvényben foglalt feltételeknek vald

megfelelés.

A Tarsasag a panaszkezelés soran a legrovidebb hatarid6k betartasaval igyekszik eljarni és
biztositja, hogy ddntése soran a panaszt a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja,

vagy utasitja el. A panasz kivizsgélasa az Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével
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torténik. Panaszligyben hozott dontését kdzérthetden és egyértelmien indokolva, valamennyi
felvetett probléméra reagalva kiildi meg az Ugyfél részére.
A Térsasag a panaszkezelés soran kiilondsen az aldbbi adatokat kérheti az Ugyféltol:

a) neve;

b) ligyfélszam;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) e-mail cime;

f) értesités modja;

g) panasszal érintett tevékenység, szolgaltatas;

h) panasz leirdsa, oka;

1) panaszos igénye;

j) a panasz aldtimasztisihoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évé olyan

dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;
k) meghatalmazott ttjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

) apanasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benytijté Ugyfél adatait a Tarsasag Adatvédelmi és Adatbiztonsagi Szabalyzatanak

megfelelden kell kezelni.
A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilén dij nem szamolhaté fel.

4. PANASZKEZELES FOLYAMATANAK BEMUTATASA

A panasz benyUjtasat kovetden a Tarsasag els6dleges feladata az iktatas. Az iktatas a Tarsasag
VERTOUR-os ligyszamon torténik. Az iktatas a Titkarné feladata. A panasz iktatasa utan kez-
dddik meg a panasziigy kivizsgaldsa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a hianyzé informa-
cidk, illetve a szakvélemény beszerzésére. A vizsgalat lefolytatasat a Tarsasag cégvezetdje ko-

ordinalja, meghatdrozza a panasziigy kivizsgalasaba bevonandé munkavallalokat.

A Tarsasag a korabbival azonos tartalmu, ugyanazon Ugyfél 4ltal tett ismételt panasz kivizsgé-
lasatol eltekinthet, illetve a panasz vizsgélatat abban az esetben is mell6zheti, ha az Ugyfél a
sérelmezett tevekenységrol vagy mulasztasrol vald tudomésszerzéstdl szamitott 6 (hat) honap
utan terjesztette eld panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétol sza-
mitott egy €ven til elGterjesztett panasz vizsgalatat a Tarsasag mellozi. A Tarsasag az azono-
sithatatlan személy éltal tett panasz vizsgalatatol eltekint azzal, hogy a nem azonosithaté Ugyfél
altal elGterjesztett panaszt ennek ellenére is megvizsgalja, ha a panasz alapjaul stlyos jog- vagy

érdeksérelem szolgdl.
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A panasz kivizsgélasa soran a Tarsasag kapcsolatot tart az Ugyféllel, ennek keretében a Térsa-
sdg a panasz kiegészitésére, pontositasara, a ténydllas tisztdzasara, valamint tovabbi informa-
ciok rendelkezésre bocsatdsara hivhatja fel az Ugyfelet megfeleld hataridd biztositaséaval. A
Térsasdg az Ugyfelet, amennyiben a panasz tartalma miatt vagy a panasz megfeleld kivizsga-
lasahoz elengedhetetleniil sziikséges személyesen is meghallgathatja. A személyes meghallga-

tasrol a Tarsasag irasbeli jegyzOkonyvet vesz fel.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacié rendelkezésre

all, a vizsgalati szakasz lezdrul és sor keriil a déntéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:
a) Panasz elfogadasa,
b) Panasz részbeni elfogaddsa;

¢) Panasz elutasitasa.

Ha a lefolytatott vizsgalat soran nyilvanvaléva vélik, hogy az Ugyfél rosszhiszemdien, valétlan
adatot vagy informéciot kozolt, a Tarsasdg a panasz elintézését megalapozé vizsgalatot intéz-
kedés mell6zésével fejezheti be. Ha a Tarsasag a panasz kivizsgaldsa soran észleli, hogy a pa-
nasz elintézése mas eljards hatalya alé tartozik, az erre vonatkozo feladat- és hatdskére hianyé-
ban a mas eljaras meginditdsara, illetve lefolytatdsara jogosult szervhez valé attételrdl haladék-

talanul gondoskodik, ¢és ezzel egyidejlileg errdl az Ugyfelet is értesiti.

Az Ugyfél altal el6terjesztett panasz alapjan - ha alaposnak bizonyul — a Téarsasdg gondoskodik
a) a jogszerd allapot helyreallitdsarol, illetve az egyébként sziikséges intézkedések meg-
tételérol,

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol,
c) az okozott sérelem orvoslasarol és

d) indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

A dontéshozatalt, a panaszeljéras befejezéseként az Ugyfélnek kiildends valasz elkészitése és
megkiildése koveti a jogszabaly altal meghatérozott, illetve Ugyfél altal igényelt kozlései
forméban (irdsban, e-mailben stb.). Az irdsbeli értesités mell6zhetd, ha a panasz elintézésérdl

az Ugyfelet szoban tajékoztattak, aki a tajckoztatast tudomasul vette.
Az Ugyfelet az alabbi eseteket kivéve nem érheti héatrany a panasz megtétele miatt.

Ha a vizsgalat soran nyilvdnvalova valt, hogy az Ugyfél a panaszéban, vagy azzal Osszefliggés-

ben rosszhiszemtien, valotlan adatot vagy informaciot kozolt és



PANASZKEZELESI SZABALYZAT Oldalszam:

VERTOUR TUR]SZ.T[KAI-,'VENDEGLAT(')"-, KERESKEDELMI 8/11
£S SZOLGALTATO KORLATOLT FELELOSSEGU TARSASAG

a) ezzel biincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utald koriilmény meriil fel, sze-
mélyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell adni,
b) alappal valdsziniisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet oko-
zott, személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szerv-

nek vagy személynek kérelmére at kell adni.

A panaszbejelentéssel, valamint a vizsgalattal kapcsolatos adatokat az utolsd vizsgalati
cselekmény vagy intézkedés befejezésétdl szamitott ot évig meg kell érizni, azt kovetden

azonban torolni kell.

Téajékoztatas a jogorvoslati lehetéségekrol:

A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag irasban tdjékoztatja a jogorvoslati allaspontjardl az
Ugyfelet, hogy panaszdval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatosaghoz vagy
birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgalasara el6irt, fentebb rogzitett 30 (harminc) napos torvényi valaszadasi hatarid6 — kiilon

hosszabbitas hidnyaban - eredményteleniil telt el.

Jogorvoslati lehetdségek:

a) Alapité
Vérteserdé Zrt.
Székhely: 2800 Tatabanya, Ddzsakert utca 63.
Postai cim: 2800 Tatabanya, Dozsakert utca 63.
Telefon: +36 34 316 733

b) Tatabdnyai Jarasbirosag
Cim: 2800 Tatabanya, El6d vezér u.17.
Levelezési cim: 2801 Tatabanya, Pf. 172
Kézponti telefonszam: +36 34 513 070
Telefax: +36 34 513 076

E-mail cim: tatabanya(@birosag.hu

Amennyiben a panasz valamely polgari jogi szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos, ugy az Ugyfél keresettel fordulhat az {igy elbirdldsdra jogosult illetékes

birdsaghoz.
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5. PANASZNYILVANTARTAS ES ADATVEDELEM

A Térsasag az Ugyfelek panaszairél és azok megoldasat szolgald intézkedéseket az
iktatorendszerben vezeti. A panasziigyintézés folyamataban késziilt papirformatumu aktik a
Tarsasag Titkédrnéjénél keriilnek tarolasra.

Az aktak tartalmazzak:

a) az Ugyfél adatait;

b) a panasz leirdsat, a panasz targyét képez§ esemény vagy tény megjeldlését, a panasz
benyujtasanak idépontjat és modjat;

¢) a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat;

d) hidnypotlas esetén a hidnypotlasi felhivast és az arra adott valaszt;

€) apanaszorvosldsira szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitisa vagy a panasz mellézése
esetén annak indoklasat;

f) a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felels személyek
megnevezesét, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak
hataridejét;

g) akivizsgalds sordn beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt;

h) a panaszban megjelolt igényrdl valé dontést;

1)  apanasz megvalaszolasanak idSpontjat és modjat;

J)  apanaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapesolddd egyéb informaciokat.

A panasziigyi eljardsban régzitett személyes adatok kizérdlag a panasziigyek regisztralasdnak
és a panasziigyek elbirdldsanak céljat szolgalhatjdk az Altalanos Adatvédelmi és Adatbiztonsagi

Szabalyzat, valamint az Adatvédelmi T4jékoztatd rendelkezéseinek betartasdval.

Az Ugyfél személyes adatai — a megalapozatlan panasz alapjan a Térsasag dltal mas szerv el6tt
kezdeményezett eljards esetkorét leszdmitva - csak a panasz alapjan kezdeményezett eljaras
lefolytatdsara hatdskorrel rendelkezé szerv részére adhatdak 4t, ha e szerv annak kezelésére
térveny alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasdhoz az Ugyfél hozzajarult. Az Ugyfél sze-
mélyes adatai hozzgjarulésa nélkiil nem hozhatdak nyilvdnossagra. Ha a benyujtott panasz ter-
mészetes szemeélyre vonatkozik, az e természetes személyt megillets, a személyes adatok vé-
delmére vonatkozo eléirasok szerinti, a tajékoztatashoz és hozzaféréshez valé joga gyakorlasa
sordn az Ugyfél személyes adatai nem tehetk megismerhetdvé a tajékoztatast kérd személy

szamara.

A Tarsasag jogal ervényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal kapcsolat-
ban papir alapti formaban vagy elektronikusan rogzitett panaszokkal kapesolatban papir alapa

formaban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz vonatkozasaban eldirt
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bizonylat megorzési szabalyoknak megfelel6, de legalabb a polgari jog eléviilési szabalyi sze-

rinti eléviilési 1d0 leteltéig jogosult megdbrizni.

A Térsasag szamara eddig is kiemelked6 fontossagu volt az, hogy foglalkoztatd szervezetként
munkatdrsaitol és szerzédéses partnereitdl elsé kézbdl értesiiljon arrdl, hogy a Tarsasagnal mi-
lyen tipikus problémak, visszaélések, érdek-, és jogsérelmek fordulnak el6. Az ezzel kapcsola-
tos bejelentések megfeleld indikatorai lehetnek a Tarsasagon beliili folyamatok tokéletesitésé-
nek, fejlesztésének a visszaéléseket lehetdvé tevo helyzetek kikiiszobolésének, megeldzésének.
A Tarsasag kordbbi és jelenlegi munkatarsai, valamint volt és jelenlegi szerzOdéses partnerei a
visszaelés-bejelentési rendszer 1étrehozasaval €s a bejelentévédelmi intézkedésekkel gyors és
hatékony jogvedelmet kaphatnak, bejelentéseik megfeleléen kivizsgalasra kertlhetnek, igy

azok hatékony kezelése hozzéjarulhat a Tarsasag atlathaté és hatékony mukddéséhez.

III. ASZABALYZAT FELULVIZSGALATA, ELLENORZESE

Jelen Szabalyzatot jelentds jogszabalyi valtozas, illetve a szabdlyozdas targyat képezo terlileten
a Tarsasagon belill bekdvetkezett valtozasok esetén, tovabba az ligyvezetd, illetve cégvezetod
kiilon felhivasara feliil kell vizsgalni és a Szabalyzat sz6vegén a sziikséges modositasokat at
kell vezetni. Az iranyado jogszabalyok id6kdzben bekovetkezett valtozasaval dsszefliggésben
a Szabalyzat szévege ¢s a jogszabalyi rendelkezés kozott keletkezett ideiglenes ellentmondas
esetén a modosult jogszabaly rendelkezése alkalmazando. A fellilvizsgalatot és aktualizalast a

cégvezetd kesziti el a Tarsasag jogi képviseldjének kozremlkodése mellett.

IV. ADATVEDELMI RENDELKEZESEK
Jelen Szabalyzat alkalmazasa sordn felmerilo, a személyes adatok kezelésére vonatkozo kér-
désekben a Tarsasag Adatvédelmi €s Adatbiztonsagi Szabalyzatanak rendelkezései alkalma-
zandok. A Tarsasag Adatvédelmi és Adatbiztonsagi Szabalyzatanak betartdsa €s a jelen Sza-
balyzattal 0sszhangban torténé alkalmazasa a Szabalyzat hatalya ala tartozé valamennyi sze-
meély kotelezettsegeét képezi.

V. HATALYBA LEPTETO RENDELKEZES

Jelen Szabalyzat 2025. november 1. napjan 1ép hatalyba.

VE RTOUR Kft.

ya, Ddzsakert u. 63
: 395136}1 2-1

Tatabanya, 2025. november 1.

Juhasz Lenke

cégvezetd



PANASZKEZELESI SZABALYZAT - MELLEKLETEK Oldalszam:

VERTOUR TURISZTIKAI-, VENDEGLATO-, KERESKEDELMI /1L
ES SZOLGALTATO KORLATOLT FELELOSSEGU TARSASAG

1. szamu melléklet

Panaszbejelenté nyomtatvany

Ugyfél adatai:

UBYIEINEVE: v vt
Intézmeény megnevezZESEe: ..........vuviuiiiiii i,
LAl SORNCIE oo i v oo S S 5 s s
Szemelyi igazolvany szama/Cégjegyzek szama: ..........ccooovieieineeieeiin .

Tl ONSZAM: L e

A panasz rovid leirdsa:

(Amennyiben sziikséges, kérjiik, folytassa a leirdst tovabbi lapokon.)

Az Ugyfél konkrét igénvének megjelolése:

Ugyfél alairasa Panaszfelvevé alairasa






