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I. BEVEZETES

A Magyar Védelmi Exportiigynékség Zrt. (tovabbiakban: VEX vagy Tarsasag) Alapszabalyaban,
illetve Szervezeti és Miikodési Szabalyzatdban régzitett vezérigazgatdi jogkéromben eljarva a
Térsasag kiilsd panaszkezelési rendjét a jelen szabalyzatban foglaltak szerint hatdrozom meg.

II. ALTALANOS RENDELKEZESEK
1. A szabalyzat célja

Jelen Szabalyzat célja, hogy meghatarozza a Téarsasaggal kapcsolatban all6 kiils6 személyek (a
tovabbiakban: Panaszos) esetleges panaszainak egységes szabalyok szerint torténd atlathatd,
hatékony kezelésének, kivizsgalasanak és értékelésének eljarasrendjét, tovabba a panaszkezelés
nyilvantartasi és adatvédelmi szabalyait.

2. A szabalyzat hatilya

A Szabalyzat személyi hatdlya kiterjed a Tarsasdg valamennyi - munkaviszony/megbizasi
jogviszony keretében - foglalkoztatott munkavallaléjara. A Tarsasdg nem alakit ki kiilon
szervezeti egységet a kiils6 panaszok kezelésére, ezért is kiemelt jelentdség(i, hogy valamennyi
munkavallalé sziikség esetén a jelen Szabalyzatban rogzitetteknek megfelelGen jarjon el.

3. Ertelmez6 rendelkezések

Panasz: a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, illetve szervezeti egységének vagy
munkatarsanak eljarasaval szemben felmeriild minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a
Panaszos kifogasolja a Térsasag tevékenységének barmely elemét, kiemelten, de nem
kizar6lagosan a Tarsasag szerz6déskotést megel6z6, a szerz6dés megkotésével, annak
teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetéen a szerzédést érinté
jogvita rendezésével Gsszefliggd magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat, valamint a
Tarsasag altal szervezett események koriilményeit és lebonyolitdsat, valamint a Tarsasag
nyilvanos megjelenéseinek maddjat és tartalmat. Nem mindsiil panasznak a kérelem benyujtisa
vagy az altalanos tajékoztatas, vélemény vagy allasfoglalas igénylése, ha a bejelentés a bejelentd
személyes adatainak a Tarsasag altali kezelésével fiigg 0ssze vagy személyes adatai védelmével
kapcsolatos jogosultsag gyakorlasara iranyul, kivéve, ha az adatszolgaltatasi igény vagy kérelem
benytjtasa soran egyben panasznak minésiil6 kifogas is el6terjesztésre keriil.

Panaszos/Ugyfél: lehet természetes személy, gazdalkoddé szervezet vagy mas szervezet,
aki/amely a Tarsasag tevékenységével érintett, illetve szolgaltatdsat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének
képviseldje. A Panaszos altaldban a Tarsasag tligyfele, de Panaszosnak tekintend6 az a személy is,
aki a Tarsasag eljardsat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgiltatissal
Osszefiiggd tevékenységével kapcsolatban kifogasolja.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott ttjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes személy vagy gazdalkodé szervezet, illetve mas szervezet. Nem lehet
meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem toéltotte be; akit jogerds birdi itélet a
koziigyekt6l eltiltott, vagy akit a birdsag joger6sen gondnoksag ala helyezett.
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4. Panaszkezelési alapelvek

A Tarsasag miikddési gyakorlatanak alapkdvetelménye a Panaszosok felvetéseinek gyors
kivizsgaldsa és a feltart hibak orvoslasa. Ezért a Tarsasag a panaszbejelentéseket rogziti, és
rendezésiiket kiemelt feladatként kezeli. Emellett a Tarsasidg a beérkezett észrevételeket
rendszeresen elemzi, és ennek eredményeit felhasznidlja miikodése és ligykezelési rendje
tovabbfejlesztéséhez. A Tarsasag a panaszokat és a Panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés
nélkiil, egyenl6en, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.

A panaszok hatékony elintézése érdekében a Tarsasdg a panasz elintézéséhez sziikséges
mértékben személyes adatokat kezel. Az Ugyfelek személyes adatainak panaszkezelés céljabdl
torténd kezelése soran a Tarsasag sajat Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzata és a hatélyos
adatvédelmi jogszabalyokban lefektetett alapelvek és kovetelmények figyelembevételével jar el.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell
tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetlen a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges. A
panaszkezelés sordn a Tarsasdg az ésszeriien, tijékozottan, az adott helyzetben elvirhat6
figyelmességgel és koriiltekintéssel eljaré tudatos magatartast tekinti alapkévetelménynek és
varja el Ugyfeleitdl is. A Tarsasag a beérkezd panaszok kezelése soran szakszerfi, érdemi, kifejté
és naprakész valaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetGségi elvarasoknak.

5. Aszabalyzat elérhetdsége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Tarsasag sajat székhelyén (1011 Budapest, F6 u. 14-18. A. ép.),
elektronikus tton honlapjan - www.vexhungary.com - teszi kozzé.

IIl. A PANASZKEZELES ELJARASRENDJE
6. Panasz bejelentése, rogzitése

A Panaszos altal igénybe vehet6 panaszbejelentés maédjai:

o Telefonos panasz: telefonon az alabbi elérhet8ségen: +36 1 201 3271.
e frasbeli panasz:
o személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan;
o postai tuton;
o elektronikus levélben az alabbi elérhetGségen: vex@vexhungary.com .

6.1 Bejelentés telefonos panasz esetén:

Hétf6tdl csiitortokig 8:00-16:30 dra kozott, pénteken 8:00-14:00 kozott telefonon kozolt panasz
esetén a Tarsasag biztositja az ésszer(i varakozasi idén beliili (5 percen beliili él6hangos
bejelentkezés) hivasfogadast, és ligyintézést. Sikertelen hivas esetén, amennyiben a hivé fél
késziiléke engedélyezi a telefonszam megjelenitését, a Tarsasag a hivo felet visszahivja.

6.2 Bejelentés irdsbeli panasz esetén:

A hatékonyabb iigyintézés érdekében a Tarsasag kéri panaszosait, hogy lehetGség szerint
hasznaljak a Tarsasag altal kdzzétett Panaszbejelentd Nyomtatvanyt (1. szamu melléklet), amely
elérhetd a Tarsasag székhelyén és honlapjan (1d. 5. pont).

A panasz elbiraldsahoz sziikséges a konkrét ligy pontos leirasa, tébb kifogas esetén azok, illetve
indokaik elkiilonitett rogzitése. A beadvanyban meg kell jelolni a hatarozott igényt, illetve
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mellékelni kell hozzd a panaszban foglaltakat alatamaszté dokumentumok masolatat.
Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat is sziikséges
megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke a Panaszos alairasa. Az irasbeli panasz képvisel§ vagy
meghatalmazott Gtjan val6é benyujtdsa esetén a Tarsasag vizsgalja a képviseleti jogosultsagot,
ezért, ha a felek meghatalmazott Gitjdn jarnak el, a panaszkérelemben a meghatalmazottként eljaré
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovibba a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott alairdsaval ellatott eredeti meghatalmazast.

Panaszos frasbeli panaszat az aldbbi cimekre nyijthatja be:

- papiralapon a szervezet székhelyének cimére cimezve: A Tarsasag székhelye: 1011 Budapest,
F6 u. 14-18. A. ép.;
- elektronikus uton az alabbi emailcimre kiildve: vex@vexhungary.com .

7. Panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
7.1 Telefonos panasz kivizsgdldsa

A telefonos panaszt a Tarsasag haladéktalanul megvizsgalja és sziikség szerint azonnal orvosolja.
Ha a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Tarsasag bejelentést fogadé munkavallaléja a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjarél jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a panaszra adott valasszal
egyiitt a Panaszosnak megkiildi. A telefonos panasz felvételét koveten a Tarsasag tajékoztatja a
Panaszost a panaszt tovabbiakban kezel§ szervezeti egység elérhet6ségérél, valamint a panasz
azonositasara szolgalé adatokrél. Egyebekben a Tarsasag az irasbeli panaszra vonatkozd
rendelkezések szerint jar el.

A jegyzdkényvben a kovetkez6 adatok rogzitésére sziikséges:

e aPanaszos neve;

e aPanaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

e apanasz el6terjesztésének helye, ideje, médja;

e a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett Kkifogasok elkiilonitetten tdrténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljeskoriien
kivizsgalasra keriiljon;

e apanasszal érintett szerz6dés azonositéja, ligytdl fiiggben tigyfélszam;

e aPanaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

° ajegyzOkonyvet felvevs személy alairasa;

e ajegyzOkdnyv felvételének helye, ideje.

A jegyz6konyv felvételekor a Panaszost a személyes adatok kezelésérdl, a Tarsasag Adatvédelmi
és adatbiztonsagi szabdlyzatarol és az ezzel kapcsolatos jogairdl tajékoztatni kell. A Tarsasag
abban az esetben is kivizsgalja a panaszt, ha a Panaszos nem adja meg, illetve nem jarul hozza a
személyes adatai kezeléséhez, de ebben az esetben nincs lehetéség arra, hogy a vizsgalat
eredményérél a Panaszos tajékoztatast kapjon.

Amennyiben a panasz a Panaszos személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos
valamely adatkezeléssel dsszefiigg6 joganak gyakorldsara irdnyul, akkor a kérelemrél késziilt
jegyz6konyvet és az iigy valamennyi dokumentumét egy munkanapon beliil a Tarsasig
adatvédelmi tisztviseldje részére Kkell tovabbitani. Az adatvédelemmel és adatkezeléssel
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kapcsolatos panaszok kivizsgalasara a Tarsasag adatvédelmi tisztvisel6je kizar6lagos hataskorrel
rendelkezik.

7.2 [Irdsbeli panasz kivizsgdldsa

frasbeli panasz esetén a Térsasdg a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, iradsban
megkiildi a Panaszos részére.

A pénziigyekkel 0Osszefiigg6 esetekben a Tarsasag a panaszt annak koézlését kovetd 10
munkanapon beliil vizsgalja ki és vélaszolja meg. Amennyiben a panasz valamennyi eleme a
Tarsasagon kiviil all6 okbdl 10 napon beliil nem valaszolhaté meg, a Tarsasig ennek tényét,
valamint az érdemi valasz késedelmének okait és a végss valasz hataridejét kozli a Panaszossal. A

s

végsd valasz megkiildésének hatarideje nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését kévetd 20. nap.

A pénziigyekhez nem kapcsol6dé esetekben a Tarsasag a panaszt annak kozlését kévets 20 napon
beliil vizsgalja ki és valaszolja meg.

Az eset egyedi korilményei alapjan a Vezérigazgaté a panasz kivizsgalasira és a Panaszos
tajékoztatasara a fentieknél rovidebb hataridét is kitiizhet.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgdldsa sordn a Tarsasagnak kiegészité informacidkra van
sziiksége a Panaszos részérdl. A sziikséges informaciok begy(jtése érdekében a Tarsasag a
Panaszossal felveszi a kapcsolatot.

Amennyiben az irasbeli panasz vizsgalata alapjan a megkeresés a Panaszos személyes adatainak
kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos valamely személyes adatanak védelmével Gsszefiigg
joganak gyakorlasara iranyul, a megkeresést egy munkanapon beliil véleményezésre tovabbitani
kell a Tarsasag adatvédelmi tisztviselGje részére.

A panaszt benyujt6é személy adatait a Tarsasag Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzatanak,
valamint a hatdlyos adatvédelmi jogszabalyoknak megfelel6en kell kezelni.

A Tarsasag a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hatarid6k betartasaval eljarni és
biztositja az Ugyfeleket, hogy dontése soran a hatalyos jogszabélyok szerint vizsgalja ki, orvosolja
vagy utasitja el a panaszt.

8. Panaszkezelés folyamatanak szabalyai
8.1 A panaszok regisztrdacidja

A panasz benyujtasat kdvetfen a Tarsasag els6dleges feladata annak eldontése, hogy a jelen
szabalyzatban meghatarozottak szerint a bejelentés panasznak mingsiil-e vagy sem. Amennyiben
igen, sor keriil a panasz regisztracidjara.

Ha a panasz kezelése soran adatvédelmi kérdés meriil fel, a kérdést haladéktalanul tovabbitani
kell a Tarsasag adatvédelmi tisztvisel6jének. Ebben az esetben, illetve, ha a panasz eleve a
Panaszos személyes adatainak védelmével kapcsolatos jogosultsagainak gyakorldsara iranyul
kérelembdl allt vagy azt is tartalmazott, akkor a Panaszosnak adand6 vélaszt az adatvédelmi
tisztviseld allasfoglalasa alapjan kell megadni.
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8.2 A panasziigy kivizsgdldsa, dontéshozatal

A panasz regisztracidja utan megkezdédik a panasziigy kivizsgildsa. A vizsgdlati szakaszban
keriilhet sor a hidnyz6 informaciok beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabél fontos informdcié rendelkezésre all,
a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a déntéshozatalra.

Az eljaras soran mind a sziikséges informaciok osszegy(jtése, mind a déntéshozatal a panasszal
érintett szervezeti egység feladata. A pénziigyi kihatdssal nem jar6, a Tarsasig kiildetését,
feladatainak ellatasat nem veszélyeztetd és azt nem is befolydsold, pétlélagos erdforrasokat nem
igényld esetekben az érintett szervezeti egység vezetSje, az Operativ igazgatoval térténd
egyeztetést kovetSen, maga donthet a panasz teljes vagy részleges elfogadasardl, illetve
elutasitasarol.

Amennyiben az 6nallé dontéshozatal feltételei nem allnak fenn, akkor a szervezeti egység
vezetdje, az Operativ igazgaté jévahagyasat kovetGen, az elézetes dontéshozatali javaslatat a
Vezérigazgaté elé terjeszti, aki az elGzetes dontést jovahagyja, részben megvaltoztatja, vagy a
rendelkezésre allé adatok alapjan mas dontést hoz.

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként a valasz elkészitése és megkiildése koveti. A
Tarsasag koteles a panasziigyben hozott dontését kozérthetben és egyértelmiien indokolva,
valamennyi felvetett problémara reagalva elkésziteni. Amennyiben a panasziigy minden
koériilményének tisztazasa kiilsé szakértd igénybevételét, vagy mas koltséges vizsgalati mdédszer
alkalmazasat tenné sziikségessé, akkor a Tarsasag nem Kkoteles a lehetséges 6ssztarsadalmi
hasznokat meghalad6 mérték(i koltségek felvallalasdra. Ebben az esetben a Tarsasig és a
Panaszos megegyezés szerint, egyiittesen viselik a vizsgalat koltségét. Ett6] eltekintve a Tarsasag
a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel. Amennyiben a koltségek részbeni
atvallalasatdl a Panaszos elzarkézik, akkor a Tarsasag maga donthet a varhaté dssztarsadalmi

hasznot meghaladé koltséggel jaré vizsgalat elvégzésérol.

A Tarsasag figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért az egyes panasziigyek
lezarasat kovetden a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében vizsgélja a panaszok
szamat, fajtajat, atfutési idejét, az tigyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos véleményét. Ennek a
vizsgalatnak a lefolytatdsa legaldbb évente az Operativ igazgaté feladata. A vizsgalat
eredményérol az Operativ igazgatd jelentést készit a vezérigazgat6 szamdra. A Tarsasag az ezaltal
szerzett tapasztalatokat felhasznalja a vallalati folyamatok hatékonysaganak javitisdhoz.

9. Tajékoztatas a jogorvoslat lehetdségérdl

Ha a Tarsasag a panaszt részben vagy teljesen elutasitja, akkor a Panaszosnak adandd valasz
kotelezd tartalmi eleme a jogorvoslatrél szdlé tdjékoztatds. Kozolni kell a Panaszossal, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - milyen szervhez, hatésaghoz vagy mely hatdskoérrel és
illetékességgel rendelkez6 birésaghoz fordulhat.

A Panaszost a jogorvoslat lehetdsége akkor is megilleti, ha a panasz Kkivizsgilasara el@irt
valaszadasi hataridé eredményteleniil telt el. Az ligyfélkapcsolatok hatékony apoldsa és az
esetlegesen elhiz6dé jogi eljardsok elkeriilése érdekében, a tajékoztatoban fel kell hivni a
panaszos figyelmét annak lehet§ségére, hogy amennyiben a dontés meghozataldban a
Vezérigazgat6 nem vett részt, akkor kérheti a dontés Vezérigazgato6 ltal torténd feliilvizsgalatat.
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10. Panasznyilvantartas és adatvédelem

A Tarsasag a beérkezd panaszokrol és azok megoldasat szolgalé intézkedésekrdl nyilvantartast
vezet, amely a kévetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:

a Panaszos adatait;

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjel6lését;

a panasz benyujtasanak id6pontjat és médjat;

a panasz orvosldsara szolgil6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokolasat;

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelGs személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsanak hataridejét;
a kivizsgalas soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt;

a panaszban megjeldlt igényrdl valé dontést;

a panasz megvalaszolasanak idépontjat és médjat;

a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolédé egyéb informéicidkat (pl.:
panasz oka, gyakorisaga).

A Panaszos személyes adatait a Tarsasag Adatvédelmi és adatkezelési Szabalyzataban rogzitett
modon, illetve a hatalyos adatvédelmi jogszabalyoknak megfelel6en kell kezelni.

A Tarsasag az irasbeli panaszokat - beleértve a személyes megjelenés soran el6adott panaszrél
késziilt jegyz6konyvet is —, tovabba az azokra adott valaszokat, az eljaras dokumentumait az iigy
lezarasatol szamitott 6t évig megolrzi. A meg6rzési id6 elteltével a Tarsasag az adathordozdkat
(okiratokat) selejtezi.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarélag a panasziigyek
regisztralasanak és a panasziigyek elbiraldsanak céljat szolgalhatjak.

A panaszkezeléshez kapcsol6dé adminisztrativ feladatokat az operativ igazgatdsag latja el.

IV. ZARO RENDELKEZESEK

Jelen szabalyzat az errdl sz6lé vezérigazgatdi utasitds kihirdetésének napjan 1ép hatélyba,
rendelkezéseit a hatilyba 1épés napjatél kell alkalmazni.

A szabdlyzat rendelkezései annak visszavonasaig érvényesek.

Mellékletek:

1.

sz. melléklet: Panaszbejelenté nyomtatvany (minta)
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1.sz. melléklet

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY (MINTA)

Panaszos/Kozérdekii bejelent6* azonosité adatai

PANASZOS/KOZERDEKU BEJELENTO* AZONOSITO ADATAI
Neve:

Cime:

INTEZKEDESRE VONATKOZO INFORMACIOK

Intézkedés megnevezése:

A PANASZ/KOZERDEKU BEJELENTES RESZLETES LEiRASA
A panaszt/kozérdeki bejelentést megalapozé koriilmények leirasa:

(Kérjiik, hogy amennyiben lehetséges, a panaszdt/kozérdek(i bejelentését aldtdmasztd
dokumentumok masolatat is mellékelje a jelen beadvanyhoz.)

A BEJELENTO TAJEKOZTATASA AZ ALABBIAK SZERINT TORTENJEN*
E-mail / Postai valaszlevél

Felhivjuk figyelmét, hogy amennyiben nem ad meg érvényes e-mail vagy postai cimet, a
bejelentést névtelen bejelentésként kezeljiik, melynek eredményérél tajékoztatast nem tudunk
adni.

Kelt:

Bejelentd alairasa

*a megfelel6 rész alahtizandé
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