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Panaszkezelési szabalyzat VERGA Zrt.

I. A Szabalyzat célja

A VERGA Veszprémi Erdégazdasag Zrt. (a tovabbiakban: . Tarsasag”) a panaszokrol, a kozérdekii
bejelentésekr6l, valamint a visszaélések bejelentésével osszefiiggd szabalyokrdl szoloé 2023. évi XXV.
térvényben, a kéztulajdonban 4116 gazdasagi tarsasagok takarékosabb mikodésérdl sz6lo 2009. évi CXXII.
térvényben, valamint a kztulajdonban allé gazdasagi tarsasagok belsd kontrollrendszerérél szolo 339/2019.
(X11.23.) Korm.rendelet 7. §-anak (2) bekezdésében foglalt rendelkezéseknek eleget téve fogadja és kezeli a
hozza beérkez6 panaszokat.

A Tarsasag a panaszok hatékony, atlathat6 és gyors kezelésének eljardsardl, a panasziigyintézés modjarol,
valamint a nyilvantartds vezetésének szabélyair6l a jelen szabalyzatot (a tovabbiakban: ,Panaszkezelési
szabalyzat™) készitette.

A mindenkor hatalyos Panaszkezelési szabalyzat a Tarsasag honlapjan (www.verga.hu) keril kozzétételre.
A Tarsasag elérhetdségei:

Székhely: 8200 Veszprém, Jutasi ut 10.
Cégjegyzékszam: 19-10-500058
Adédszam: 10825251-2-19

Telefon: +36 88/591-511

Honlap: www.verga.hu
E-mail: info@verga.hu; Titkarsag@verga.hu

A szabalyzat az FSC® (Forest Stewardship Council — Felelés Erdogazdalkodas Tanécs) erdégazdalkodasi
tanasitasi rendszer alapelveinek megfelel6en késziilt, annak a CUC Magyarorszagra adaptalt altalanos
szabvanyait (FSC CUSTAND-HUN R01v10) és a tébbi FSC szabvanyt is figyelembe véve.

II. Alapelvek
A Térsasag kiemelt feladatként kezeli Ugyfelei felvetéseinek gyors kivizsgalasét és a feltart hibék orvoslasat.
A Dbeérkezett észrevételeket a Tarsasdg rendszeresen elemzi, és ennek eredményeit felhasznalhatja

szolgaltatasanak és ligyfélkezelési rendjének tovabbfejlesztése érdekében.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell trni a panasz
okat, indokéat és ezt kvetden a panaszt mieldbb orvosolni sziikséges.

A Térsasig a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszerti, érdemi, kifejtd és naprakész valaszadasra torekszik,
amely megfelel a kozérthetOségi elvarasoknak.

II1. A szabalyzat hatalya

A szabdlyzat alanyi hatdlya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére és munkavallalojara, targyi hatdlya a
természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és egyéb gazdalkodoé szervezetek
altal a Tarsasag szolgaltatasdhoz, szolgaltatdssal Gsszefiiggd tevékenységével kapcsolatban a jelen utasitas

hatalybalépését kisveten szoban vagy irasban tett észrevételével kapcsolatos eljarasi rendjére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra, informaciokérésekre, amelyek a
Tarsasag altalanos miikodését érintik.

IV. Vonatkozo jogszabalyok

e A Polgari Torvénykonyvrol szold 2013. évi V. térvény;
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A panaszokrdl, a kdzérdekii bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével Gsszefliggd
szabalyokrdl sz0l6 2023, évi XX V. tOrvény;

Az informacids nrendelkezési jogroél és az informacidszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. tdrvény;
A koztulajdonban all6 gazdasigi tirsasigok takarékosabb miikddésérdl szolo 2009, CXXIIL
torvény;

A koztulajdonban allo gazdasagi tarsasagok belsé kontrollrendszerérol szélé 339/2019. (XI1.23.)
Korm. rendelet.

V. Panasz bejelentése, rogzitése

V.1. Szébeli panasz

Személyesen a VERGA Zrt. alabbi mikadési egységeinél, az aldbbi elérhetdségeken:

Egység megnevezése Egység cime
VERGA Zrt. Kézpont 8200 Veszprém, Jutasi ut 10.
Kirdlyszallasi Erdészet 18;;1; Olaszfalu, Olaszfalu-Alsopere 803/5
Zirci Erdészet 8420 Zirc, Bajesy-Zs. u. 10.
Kab-hegyi Erdészet g?gg/‘ll—lherrse;d, Kiilteriilet 5/D, Kiilteriilet
Cseri Murvabénya 8200 Veszprém 0105/2 hrsz.
Hubertus Erdei Iskola 8400 Ajka, Kiilteriilet 01064/6 hrsz.
Fenyves-t6 8100 Varpalota, 062 hrsz.

A panaszbejelentés a fenti egységeknél, munkanapokon 8.00-14.00 6ra kozott térténhet.

A szébeli panaszt a Térsasg azonnal megvizsgalja, és szilkség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgdlésa nem lehetséges a panaszrol jegyzokdnyv készil,
amelynek egy masolati példanyat a Tarsasag atadja az Ugyfélnek. A jegyzdkonyvet a Tarsasagnal 5 évig meg

kell 6rizni.

A panaszrol felvett jegyz6konyv a kdvetkezdket tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

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

¢) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitette torténd
régzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas teljes korden
kivizsgalasra keriiljon;

e) apanasszal érintett szerzOdés szédma, vagy az ligyfél azonositdja — amennyiben van;

f) az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) a jegyzékodnyvet felvevd személy és az Ugyfél alairisa (utdbbi formai elem személyen kozolt
szobeli panasz esetén elvart);

h) ajegyzbkonyv felvételének helye, ideje.

V.2. Irdsbeli panasz:

A) Személyesen benyujthatd a VERGA Zrt. alabbi mitkddési egységeinél, az alabbi elérhetdségeken:
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Egység megnevezése Egység cime
VERGA Zrt. Kézpont 8200 Veszprém, Jutasi ut 10.
Kiralyszallasi Brdészet Efsl:r Olaszfalu, Olaszfalu-Alsépere 803/5
Zirci Erdészet 8420 Zirc, Bajcsy-Zs. u. 10,
Kab-hegyi Brdészet (8)‘113(;/4H;rr:£d, Kiilteriilet 5/D, Kiilteriilet
Cseri Murvabanya 8200 Veszprém 0105/2 hrsz.
Hubertus Erdei Iskola 8400 Ajka, Kiilteriilet 01064/6 hrsz.
Fenyves-t6 8100 Varpalota, 062 hrsz.

A panasz benyijtasa a fenti egységeknél, munkanapokon 8.00-14.00 éra k6zott térténhet.
B) Postai 1iton a VERGA Kd&zpont részére cimezve: 8200 Veszprém, Jutasi 1t 10.

C) Elektronikus dton a VERGA kézponti e-mailcimére: Titkarsag@verga.hu

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kveté 30
napon megkiildi az Ugyfélnek.

fréasbeli panasz esetén a panasz elbiralaséhoz sziikséges a konkrét iigy pontos leirasa, tébb kifogds esetén azok,
illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovdbba a hatarozott igény megjel6lését és a panaszban foglaltakat
aldtdmaszté dokumentumok mésolatat is meliékelni kell beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak
eldzményei, az ezekkel kapcesolatos informaciokat is meg kell adni.

Irasbeli panasz érvénvességi kelléke az Ugyfél aldirasa. Az irasbeli panasz képviseld vagy meghatalmazott
utjan valo benyijtasa estén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljard természetes személy nevét is fel
kell tiintetni, tovabb a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott aldirasaval ellatott — legaldbb két tand éltal
alairt, illetve sajat keziileg irt és alairt — eredeti meghatalmazast.

A Térsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridok betartasdval eljarni és biztositja, hogy
ddntése sordn a hatdlyos jogszabalyok szerint vizsgilja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. A panasz
kivizsgalasa az Osszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik. Panasziigyben hozott ddntését
kozérthetben és egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett probléméra reagélva kiildi meg az Ugyfél
részére.

A Térsasig a panaszkezelés soran kiilontsen az alabbi adatokat kérheti az Ugyféltol:

a) neve;

b) igyfél azonositéja — amennyiben van;

¢} lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszéma;

e) értesités médja;

f) panasszal érintett szolgaltatis;

g) panasz leirdsa, oka;

h) panaszos igénye;

i)  a panasz alétdmasztisdhoz szitkséges, az Ugyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok mésolata,
amely a Tarsasagnal nem 2all rendelkezésre;

j)  meghatalmazott Gtjdn eljars {igyfél esetében érvényes meghatalmazis;

k) a panasz kivizsgilasihoz, megvélaszolasihoz sziikséges egyéb adat.
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A panaszt benyijtd Ugyfél adatait az informdeics onrendelkezési jogrol és az informdcidszabadsdgrél sz6lé
2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleloen kell kezelni.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szémolhaté fel.

A panaszbejelentés folyamatanak eldsegitésére Tarsasiégunk — a honlapjan is elérheté — panaszbejelentési
nyomtatvanyt alakitott ki, amely jelen Szabalyzat 1. sz. mellékletét képezi.

V1. Panaszkezelés folyamatanak bemutatisa
VI.1. A panasz kivizsgildsa

A Térsasighoz beérkezett panaszt minden esetben — barmelyik egységhez érkezett is be — a Téarsasag
Titkarsagéra kell tovabbitani, sziikség szerint az egység eldzetes allaspontjival — a panasz beérkezését kovetd
3 munkanapon belil. A Titkirsdg a Térsasig Iratkezelési szabdlyzatdban foglaltaknak megftelelden
gondoskodik a panasz iktatasardl, tovabba minden esetben a Vezérigazgatd részére torténd eljuttatisarol. A
Téarsasig vezérigazgatoja kijeldli a panasz kivizsgalasaért felelés munkavallalét.

A panasz kivizsgalasaért felelés munkavallald(k) elvégzi a panasz vizsgdlatat, ennek soran keriilhet sor a
hianyz6 informéciok, illetve — sziikség szerint — a szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informécié rendelkezésre all, a vizsgalati
szakasz lezarul és sor keriil a déntéshozatalra. A javasolt dontést a panasz kivizsgalasaért felel6s munkavéllald
terjeszti fel a vezérigazgatd részére.

V1.2. Déntés, panasz megvalaszolisa
A dontésnek hirom fajtdja van:
a) Panasz elfogadasa,
b) Panasz részbeni elfogadasa,
¢} Panasz elutasitasa.
A dontéshozatalt, a panaszeljarés befejezéseként az Ugyfélnek kiildendd valasz elkészitése és megkiildése
kéveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve Ugyfél altal igényelt kozlései formaban (irasban, faxon, e-

mailben stb.).

A bejelentéssel, valamint a vizsgalattal kapcsolatos adatokat az utolsé vizsgalati cselekmény vagy intézkedes
befejezésétdl szamitott 6t évig meg kell drizni, azt kvetden tordlni kell.

V1.3. Tdjékoztatis a jogorvoslati leheifségekrdl

A panasszal kapcsolatos valaszaban a Tarsasag irasban tdjékoztatja a jogorvoslati lehetdségekrol az I';‘T_gyfelet,
hogy panaszéval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatdsdghoz vagy birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet
ezek lehetbségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgéalasara eléirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd

eredménytelenil telt el.

Jogorvoslati lehetoségek:

Ugyfeleink — fogyasztdi jogvita esetén - a lakohelyiik vagy tartézkodasi helyiik szerint illetékes békéltetd
testilletekhez fordulnak, amelyek elérhetdségei az alabbiak. Tarsasagunk egy bekéltetd testiiletnél sem teft
alavetési nyilatkozatot.

Hatélybalépés napja: 2026. mércius 1.
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Baranya Varmegyei Békéltet6 Testiilet

Cime: 7625 Pécs, Majorosy Imre u. 36.

Telefonszama: (72) 507-154, (20) 283-3422

Elnok: Dr. Gébdlos Réka

Honlap cim: www.baranyabekeltetes.hu

E-mail cim: info@baranyabekeltetes.hu; kerelem@baranyabekeltetes.hu
Illetékességi teriilet: Baranya varmegye, Somogy varmegye, Tolna varmegye

Borsod-Abaij-Zemplén Virmegyei Békélteto Testiilet

Cime: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

Levelezési cim: 3501 Miskolc Pf. 376.

Telefonszama: (46) 501-090

Elndk: Dr. Tulipan Péter

Honlap cim: www.bekeltetes.borsodmegye.hu

E-mail cim: bekeltetes@bokik.hu

Tlletékességi terlilet: Borsod-Abaij-Zemplén varmegye, Heves varmegye, Nograd varmegye

Budapesti Békélteto Testiilet

Cime: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
Levelezési cim: 1253 Budapest Pf. 10.
Telefonszama: (1) 488-2131

Elnék: Dr. Inzelt Eva Veronika

Honlap cim: www.bekeltet.bkik.hu
E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu
Illetékességi teriilet: Budapest

Csongrad-Csanad Varmegyei Békélteto Testiilet
Cime: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.
Telefonszama: (62) 554-250/118 mellék

Elndk: Dr. Horvath Péter Karoly

Honlap cim: www.bekeltetes-csongrad.hu

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

Tlletékességi teriilet: Békés varmegye, Bacs-Kiskun varmegye, Csongrad-Csanad virmegye

Fejér Varmegyei Békélteto Testiilet

Cime: 8000 Székesfehérvar, Hossziiséta tér 4-6.
Telefonszama: (22) 510-310

Elndk: Dr. Csapé Csilla

Honlap cim: www.bekeltetesfejer.hu

E-mail cim: bekeltetes@fmkik.hu

Illetékességi teriilet: Fejér virmegye, Komarom-Esztergom virmegye, Veszprém varmegye

Gyér-Moson-Sopron Varmegyei Békéltet6 Testiilet

Cime: 9021 Gyor, Szent Istvan ut 10/a.

Telefonszama: (96) 520-217

Elndk: dr. Bagoly Beata

Honlap cim: www.bekeltetesgyor.hu/hu; www.gymsmkik. hu/bekelteto

E-mail cim: bekeltetotestulet@gymskik.hu

[letékességi teriilet: Gyor-Moson-Sopron varmegye, Vas varmegye, Zala varmegye

Hatalybalépés napja: 2026. marcius 1.
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Hajda-Bihar Viarmegyei Békélteto Testiilet

Cime: 4025 Debrecen, Vordsmarty u. 13-15.

Telefonszama: (52) 500-710; (52) 500-745

Elndk: Dr. Hajnal Zsolt

Honlap cim: www.hbmbekeltetes.hu

E-mail cim: bekelteto@hbkik.hu

Illetékességi teriilet: Jasz-Nagykun-Szolnok varmegye, Hajdu-Bihar varmegye, Szabolcs-Szatmar-Bereg
varmegye

Pest Varmegyei Békélteto Testiilet

Cime: 1055 Budapest, Balassi Balint utca 25. [V. emelet 2.
Levelezési cim: 1364 Budapest, Pf.:81

Telefonszama: (1) 792-7881

Elndk: dr. Nadrai Géza

Honlap cim: www.panaszrendezes.hu; www.pestmegyeibekelteto.hu

E-mail cim: pmbekelteto@pmkik.hu

Illetékességi teriilet: Pest vairmegye

Fogyasztévédelmi probléma esetén az Ugyfél az illetékes fogyasztovédelmi hatdsaghoz is fordulhat, a
fogyasztovédelmi hatosagi feladatokat a kormanyhivatalok 14tjak el — ezek elérhetdségei megtaldlhatéak a

https://kormanvhivatalok.hu/ oldalon.

Fogyasztévédelmi hatésag Veszprém virmegyében:

Veszprém Varmegyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Fosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cime: 8200, Veszprém, Kisto utca 1.

Telefonszama: (88) 550-510

E-mail cim: fogyasztovedelem@veszprem.gov.hu

Birésagi iton torténd jogérvényesités:

A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és
annak joghatésaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél — a polgari perrendtartasrol sz616 térvény 2016. évi
CXXX. térvény rendelkezési szerint — keresettel fordulhat az illetékes birdésaghoz.

A Veszprém megyei jarasbirosagok elérhet6ségei megtalalhatoak:

a https://veszpremitorvenyszek.birosag.hu/ oldalon.

VII. Panasznyilvantartas és adatvédelem

A Térsasag az Ugyfelek panaszirél, a panaszokkal kapcsolatos dokumentumokrél és az azokkal dsszefiiggd
intézkedésekr6l — a Tarsasag iktatorendszerében - nyilvantartast vezet, amely a kévetkezd fobb adatokat
tartalmazza:

a panasz leirdsat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését;

a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat;

a panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitasa esetén annak indoklasat,

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtisaért felelos személyek megnevezését,
valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét;

e  apanaszban megjeldlt igényrdl valé dontést;

Hatalybalépés napja: 2026. marcius 1.
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e  apanasz megvilaszolasinak idopontjat és modjat;

e akapcsolddo sziikséges egyéb informacidkat;
e  apanaszkezelés elemzéschez és fejlesztéséhez kapcesolados egyéb informacidkat.

A nyilvantartds vezetéséért, az adatok lekérdezhetOségéért a Térsasag Titkdrsaga a felel0s. A panasziigyi
nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek regisztralasinak és a panasziigyek
elbiralasanak céljat szolgalhatjik.

A Tarsasag ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal
kapcsolatban papir alapi formaban vagy elektronikusan dokumentumokat a panasz vonatkozdsdban elirt
bizonylat-megdrzési szabalyoknak megfelels, de legalabb a polgéri jog eléviilési szabalyi szerinti eléviilési idé
leteltéig megdrizni.

VIIL. Zaroé rendelkezések
Jelen Szabdlyzat 2026. mércius 1. napjén 1ép hatlyba és visszavonasig hatalyos.

Mell¢kletek:
1. sz. melléklet: Panaszbejelentd nyomtatvany
2. sz. melléklet: Panaszfelvételi jegyzdkonyv

Hatdlybalépés napja: 2026. marcius 1.
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1. sz. melléklet
Panaszbejelenté nyomtatviny

Ugyfél adatai:

DIEYTEL TIEVE: vttt ee e e et e et te e e e e e e e e et e et e e enna e ae bt b e
Lakefm/székhely: «oovovevriiiiiiiin e, B S PRSPPI
Ertesitési cim (amennyiben elterd): .......oviiiiiiiiii e
SzerzGdés szama (amennyiben VANY: ... ..ot e e
BN (0] 2 T s U U PRSPt

BIteSTES TNOBJA 1.eviieeeviieeee s ee e ie e e e e e e e e e s e i e e e e e e aeeee e s es e e e e e e e e e sbn et e

A panasz révid leirdsa:’

Az ﬁgﬁél konkrét igényének megijeldlése:

Csatolt dokumentumok:?

) L

Ugyfél alairasa Atvevl alairasa

I Amennyiben sziikséges, kérjiik, folytassa a leirast tovabbi lapokon!
? Meghatalmazott tjan térténd eljaras esetén meghatalmazés csatolasa szitkséges

Hatalybalépés napja: 2026. marcius 1.
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2.sz. melieklet
Panaszfelvételi jegvzikinvy

A panasz egyedi azonositészdma: Az érintett szerzOdés szama/ ligyfélazonosito:
A bejelents neve, aldirasa: A bejelentd cime:

Tel.:

E-mail:

A panasz eldterjesztésének/ jegyzOkonyv rogzitésének | A panaszt felvevd személy neve, pozicidja és aldirdsa:
helye, ideje, modja:

A bejelentd panaszanak részletes leirdsa, a bemutatott irdsok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke:

Intézkedés leirdsa (amennyiben azonnali intézkedés torténik):

Hatalybalépés napja: 2026, marcius 1.
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