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1. A Szabalyzat célja

A DALERD Zrt. (atovabbiakban: ,,Tarsasag”) a fogyasztovédelemrol szold 1997. évi CLV.
torvényben, a koztulajdonban all6 gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikodésérol szolo 2009.
évi CXXII. torvényben, valamint a koztulajdonban all6 gazdasagi tarsasagok belsd
kontrollrendszerérél szol6 339/2019. (XI1.23.) Korm. rendelet 7. § (2) bekezdésében foglalt
rendelkezéseknek eleget téve fogadja és kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

A Tarsasag a panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelésének eljarasarol, a panasziigyintézés
modjarol, valamint a nyilvantartds vezetésének szabalyair6l a jelen szabalyzatot (a
tovabbiakban: ,,Panaszkezelési szabalyzat”) fogadta el.

A mindenkor hatalyos Panaszkezelési szabalyzat a Tarsasag honlapjan (www.dalerd.hu) kertil
kozzétételre.

A Tarsasag elérhetdségei:

e székhely: 6721 Szeged, Zsotér u. 4/b.
telefon: +36 62 551 340
telefax: +36 62 551 342
honlap: www.dalerd.hu
e-mail: dalerdzrt@dalerd.hu
cégjegyzékszam: 06 10 000101

2. Alapelvek

A Tarsasag kiemelt feladatként kezeli Ugyfelei felvetéseinek gyors kivizsgdlasat és a feltart
hibak orvoslasat. A beérkezett észrevételeket a Tarsasag rendszeresen elemezi, és ennek
eredményeit felhasznalja miikodésének, szolgaltatasainak ¢és panaszkezelési rendjének
tovabbfejlesztése érdekében.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek ¢és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges.

A Téarsasag a beérkezd panaszok kezelése soran szakszerii, érdemi, kifejtd és naprakész
valaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetéségi elvarasoknak.

3. A szabalyzat hatalya

A szabdlyzat alanyi hatalya a Tarsasdg valamennyi szervezeti egységére és munkavallaldjara,
targyi hatalya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag ¢és
egyéb gazdalkodo szervezetek altal a Tarsasag szolgaltatdsdhoz, szolgéltatassal Osszefliggd
tevékenységével kapcsolatban a jelen szabdlyzat hatalybalépését kovetden szoban vagy irasban
tett észrevételével kapcsolatos eljaréasi rendjére terjed ki.

A szabdlyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informaciokérésekre, amelyek a Tarsasag altalanos miikodését érintik.
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4. Vonatkozo jogszabalyok

e apolgari Torvénykdnyvrdl szolo 2013. évi V. torvény;,

e afogyasztovédelemrol szold 1997. évi CLV. tv.

e az informécios onrendelkezési jogrol €s az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi
CXII. torvény;

e akoztulajdonban all6 gazdasagi tarsasagok takarékosabb miikodésérdl szolo 2009.
CXXII. torvény;

e a koztulajdonban all6 gazdasagi tarsasagok belsd kontrollrendszerérdl szolo
339/2019. (XI1.23.) Korm. rendelet.

5.  Panasz bejelentése, rogzitése
5.1. Szébeli panasz:

Szobeli panasz megtehetd vezérigazgatoi titkarsagon
a) személyesen (6721 Szeged, Zsotér u. 4/b.), hétf6tol péntekig déleldtt 8 és 11 oOra
kozott,
b) telefonon a +36 62 551 340 szamon, hétf6toél péntekig délelott 8 és 11 ora kdzott,

A szobeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél
a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges a
panaszrol jegyzokonyv késziil, amelynek egy madsolati példanyat a Téarsasag atadja az
Ugyfélnek. Telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt
szobeli panasz esetén a fogyasztonak legkésdbb 30 napon belill, az érdemi valasszal egyidejlileg
megkiildeni.

A panaszrdl felvett jegyzokonyv a kovetkezdket tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben, sziikséges levelezési cime;

C) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitette
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon;

e) apanasszal érintett szerz6dés szama;

f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) a jegyzokonyvet felvevé személy és az Ugyfél aldirasa (utobbi formai elem
személyen kozolt szobeli panasz esetén elvart);

h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje.

5.2. {irasbeli panasz:

Az irasbeli panasz megtehetd vezérigazgatoi titkarsagon
a) személyesen (6721 Szeged, Zsotér u. 4/b.) leadva
b) postai Gton, a Tarsasag cimére megkiildve (DALERD Zrt. 6721 Szeged, Zsotér u.
4/b.,)
c) elektronikus ton (e-mail: panaszkezeles@dalerd.hu)



mailto:panaszkezeles@dalerd.hu

frasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa. Az irasbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott utjan vald benytjtasa estén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaro
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabb a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott alairasaval ellatott — legalabb két tanu altal alairt, illetve sajat keziileg irt és
alairt — eredeti meghatalmazast.

frasbeli panasz esetén a panasz elbiralasahoz sziikséges a konkrét iigy pontos leirasa, tobb
kifogas esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény
megjelolését és a panaszban foglaltakat alatamaszté dokumentumok masolatat is mellékelni
kell beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos
informdaciokat is meg kell adni.

A Tarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat ¢s
érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kdvetd 30 napon
beliil megkiildi az Ugyfélnek.

6. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa
A panasz benyujtasat kovetden a Tarsasag elsOdleges feladata az iktatés.
6.1. A panasziigy Kkivizsgalasa:

Az lgyvéd — a vezérigazgatd megbizdsdbol — kivizsgalja a panasziigyet. A vizsgalati
szakaszban keriilhet sor a hidnyz6 informaciok, illetve a szakvélemény beszerzésére.

A Téarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen az aldbbi adatokat kérheti az Ugyféltél:
a) neve;
b) tgyfélszam;
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités modja;
f) panasszal érintett szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
h) panaszos igénye;
i) a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;
j) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel, a telefonon torténd
panaszkezelés normaldijas (nem emeletdijas) telefonszamon érhetd el.

6.2. Dontéshozatal:

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informécio rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:
a) panasz elfogadasa,



b) panasz részbeni elfogadasa;
C) panasz elutasitasa.

A panaszeljaras befejezése a dontéshozatal. Az Ugyfélnek kiildendé valaszt az igyvéd elkésziti
¢s a vezérigazgatoi titkarsag — iktatas utan — megkiildi. A dontés megkiildese a jogszabaly altal
meghatarozott, illetve Ugyfél altal igényel kozlései formaban (irasban, faxon, e-mailben stb.)
torténik

A Tarsasag a panaszkezelés egésze soran igyekszik a legrovidebb hataridék betartasaval eljarni
¢s biztositja, hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy
utasitja el a panaszt. A panasz kivizsgalasa az §sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével
torténik. Panasziigyben hozott dontését kozérthetden és egyértelmiien indokolva, valamennyi
felvetett problémara reagalva kiildi meg az Ugyfél részére.

6.3. Tajékoztatas a jogorvoslati lehetoségekrol:

A panasz clutasitasa esetén a Tarsasag irasban tajékoztatja a jogorvoslati allaspontjardl az
Ugyfelet, hogy panaszdval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatosighoz vagy
birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezen lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredményteleniil telt el.

A szerzOdés 1étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabba
szerzodésszegéssel €s annak joghatasaival 6sszefiiggd jogvita rendezésével kapcsolatosan az
Ugyfél lakohelye vagy tartozkodasi helyes szerinti illetékes békéltetd testiilethez fordulhat,
azzal, hogy a Tarsasag egyik békélteto testiiletnél sem tett alavetési nyilatkozatot. A békéltetd
testiiletek elérhetdségei:
. Baranya Varmegyei Bekéltetd Testiilet

cime: 7625 Pécs, Majorosy Imre u. 36.

levelezési cime: 7602 Pécs, Pf. 109.

telefonszama: (72) 507-154 Mobil telefonszam: +36 20 283-3422

fax szama: (72) 507-152

e-mail cim: infor@baranyabekeltetes.hu
o Bacs-Kiskun Varmegyei Békéltet6 Testiilet

cime: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.

telefonszama: (76) 501-525, (76) 501-532 Mobil telefonszam:+36 70 938-4765

fax szama: (76) 501-538

e-mail cim: bekeltetes@bacsbekeltetes.hu
. Békés Varmegyei Békeéltetd Testiilet

cime: 5600 Békéscsaba, Penza ltp. 5.

telefonszama: (66) 324-976, 446-354, 451-775

fax szama: (66) 324-976

e-mail cim: bekeltetes@bmkik.hu
. Borsod-Abauj-Zemplén Varmegyei Békéltetd Testiilet

cime: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

telefonszama: (46) 501-091, 501-870

fax szama: (46) 501-099

e-mail cim: bekeltetes@bokik.hu
. Budapesti Békéltetd Testiilet

cime: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.

telefonszama: (1) 488-2131
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fax szama: (1) 488-2186

e-mail cim; bekelteto.testulet@bkik.hu
Csongrad-Csanad Varmegyei Békéltetd Testiilet
cime: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.

telefonszama: (62) 554-250/118 mellék

fax szama: (62) 426-149

e-mail cim: bekelteto.testulet@csmkik.hu

Fejér Varmegyei Békéltetd Testiilet

cime: 8000 Székesfehérvar, Hosszuséta tér 4-6.
telefonszdma: (22) 510-310

fax szama: (22) 510-312

e-mail cim: bekeltetes@fmkik.hu
Gyor-Moson-Sopron Varmegyei Békélteto Testiilet
cime: 9021 Gyor, Szent Istvan at 10/a.
telefonszama: (96) 520-217

fax szama: (96) 520-218

e-mail cim: bekeltetotestulet@gymskik.hu
Hajda-Bihar Varmegyei Békéltetd Testiilet

cime: 4025 Debrecen Vorosmarty u. 13-15.
levelezési cime: 4025 Debrecen, Pet6fi tér 10.
telefon: 06-52-500-710, 06-52-500-745

fax: 06-52-500-720

e-mail cim: bekelteto@hbkik.hu

Heves Varmegyei Békéltetd Testiilet

cime: 3300 Eger, Faiskola ut 15.

levelezési cime: 3301 Eger, Pf. 440.

telefonszama: (36) 416-660/105 mellék Mobil: + 36 30 967-4336
fax szama: (36) 323-615

e-mail cim: bekeltetes@hkik.hu
Jasz-Nagykun-Szolnok Varmegyei Békéltet6 Testiilet
cime: 5000 Szolnok, Verseghy park 8.
telefonszama: (56) 510-610, Mobil: +36 20 373-2570
fax szama: (56) 370-005

e-mail cim: bekeltetotestulet@iparkamaraszolnok.hu
Komarom-Esztergom Varmegyei Békéltetd Testiilet
cime: 2800 Tatabanya, F6 tér 36.

telefonszama: (34) 513-010

fax szama: (34) 316-259

e-mail cim: bekeltetes@kemkik.hu

Noégrad Varmegyei Békéltetd Testiilet

cime: 3100 Salgdtarjan, Martirok tja 4.
telefonszam: (32) 520-860

fax szama: (32) 520-862

e-mail cim: nkik@nkik.hu

Pest Varmegyei Békélteto Testiilet

cime:1055 Budapest, Balassi Balint u. 25. IV. em. 2.
telefonszama: +36-1-792-7881

fax szama: 06-1-269-0703

e-mail cim: pmbekelteto@pmkik.hu

Somogy Varmegyei Békéltetd Testiilet
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cime: 7400 Kaposvar, Anna utca 6.
telefonszama: (82) 501-000

fax szama: (82) 501-046

e-mail cim: skik@skik.hu
Szabolcs-Szatmar-Bereg Varmegyei Békéltetd Testiilet
cime: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.
telefonszama: (42) 420-180

fax szama: (42) 420-180

e-mail cim: bekelteto@szabkam.hu
Tolna Varmegyei Békéltetd Testiilet
cime: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.
telefonszama: +36 74 529-252 Mobil: +36 30/664-2130
fax szama: (74) 411-456

e-mail cim: kamara@tmkik.hu

Vas Varmegyei Békéltetd Testiilet

cime: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.
telefonszama: (94) 312-356, (94) 506-645
fax szama: (94) 316-936

e-mail cim: pergel.bea@vmkik.hu
Veszprém Varmegyei Békéltetd Testiilet
cime: 8200 Veszprém, Radnoti tér 1.
telefonszama: (88) 814-111

fax szama: (88) 412-150

e-mail cim: info@bekeltetesveszprem.hu
Zala Varmegyei Békéltetd Testiilet

cime: 8900 Zalaegerszeg, Petdfi utca 24.
telefonszama: (92) 550-513

fax szama: (92) 550-525

e-mail cim: zmbekelteto@zmkik.hu

Az Ugyfél fogyasztovédelmi panaszdval lakohelye vagy tartozkodasi helye, illetve a
tevékenységet gyakorlasanak helye, vagy a jogellenes magatartast elkovetésének helye szerinti
megyei kormanyhivatal fogyasztévédelmi hatésaghoz is fordulhat. A Tarsasdg mukodeéséi
tertilte szerint eljarni jogosult fogyasztovédelmi hatosagok:

Csongrad-Csanad Varmegyei Kormanyhivatal Miiszaki Hatbsagi Foosztaly,
Fogyasztévédelmi Osztaly

cime: 6722 Szeged, Rakoczi tér 1.

levelezési cime: 6701 Szeged, Pf. 12.

telefonszdma: (62) 680-530

fax szama: (62) 680-531

e-mail cim: fogyasztovedelem@csongrad.grov.hu

Békés Varmegyei Kormanyhivatal Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési és
Fogyasztovédelmi Foosztaly, Fogyasztévédelmi Osztaly

cime: 5600 Békéscsaba, Jozsef Attila u. 2-4.

levelezési cime: 5600 Békéscsaba, Jozsef Attila u. 2-4.

telefonszdma: (66) 546-150

e-mail cim: fogyved@bekes.gov.hu

Ezen talmenden a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél — a
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polgari perrendtartasrol szo6ld torvény 2016. évi CXXX. torvény rendelkezési szerint —
keresettel fordulhat az illetékes bir6saghoz is.

7. Panasznyilvantartas és adatvédelem

A Tarsasag vezérigazgatoi titkarsaga az Ugyfelek panaszirdl és azok megoldasat szolgald
intézkedésekrol nyilvantartast vezet, amely a kdvetkezd fobb adatokat tartalmazza:
e az Ugyfél adatait;
e apanasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését, a panasz
benyujtasanak idépontjat és modjat;
e apanasz benyujtasanak idépontjat és modjat;
e apanasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitasa esetén annak indoklasat,
e a panaszlgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelos személyek
megnevezesét, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak
hataridejét;
a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt;
a panaszban megjelolt igényrdl vald dontést;
a panasz megvalaszolasanak idépontjat ¢s maodjat;
a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodod egyéb informécidkat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az Europai Parlament és a Tandcs (EU) 2016/679 rendelete
¢és az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol sz6l6 2011. évi CXIL
torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

A panasziigy soran nyilvantartdsban régzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek
regisztralasanak és a panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

A bejelentéssel, valamint a vizsgalattal kapcsolatos adatokat (a panaszrol felvett jegyzékonyvet
¢s a panaszra megkiildott valaszt) az utolsé vizsgélati cselekmény vagy intézkedés befejezéseétdl
szamitott 6t évig meg kell rizni, azt kdvetden tordlni kell.

A Téarsasag ezen felill jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a
panaszokkal kapcsolatban papir alapu formaban vagy elektronikusan rogzitett panaszokkal
kapcsolatban papir alapu formaban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz
vonatkozaséaban eldirt bizonylat megdrzési szabalyoknak megfeleld, de legalabb a polgari jog
eléviilési szabalyi szerinti eléviilési id6 leteltéig megdrizni.

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete €s az informacios onrendelkezési
jogrdl és az informacidszabadsagrol szo6l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek sérelme
esetén az Ugyfél a Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsiag Hatésaghoz (cime: 1125
Budapest, Szilagyi Erzsébet fasor 22/c.; levelezési cime: 1534 Budapest, Pf.: 834) fordulhat.

8.  Egyéb rendelkezések

A jelen szabalyzat 2023. méjus 1 napjatdl hatalyos és a 2022. oktober 01. napjan elfogadott
szabalyzat helyébe 1ép.

Mell¢kletek: 1. szamu melléklet: Panaszbejelentd nyomtatvany



1. szamu melléklet

Panaszbejelento nyomtatvany

Ugyfél adatai:
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A panasz révid leirasa:
(Amennyiben sziikséges, kérjik, folytassa a leirast tovabbi lapokon.)

Az Ugyfél konkrét igényének megijelolése:

Kelt:o...ooooeaol. s e

Ugyfél alairasa Panaszfelvevé alairdsa
Panaszbejelentd nyomtatvany oldalainak szama: ......
Mellékletek:



