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PANASZKEZELESI SZABALYZAT




1. A szabalyzat célja

A panaszokrél és a kézérdek( bejelentésekrdl szolo 2013. évi CLXV. térvény rendelkezeseinek
megfeleléen a Miipa Budapest Nonprofit Kft. (tovabbiakban Miipa vagy Tarsasag) jelen
szabalyzat keretében rendelkezik a panaszigyek kivizsgalasanak, elbiralasanak és a panasz
orvoslasanak eljarasi rendjérél. Jelen szabalyzat célja, hogy megfelel6 keretként szolgaljon a
panaszbejelentések tisztességes, kiszamithato, kézérthetd, transzparens kezelésére, melynek
segitségével megelézhetd, felismerhetd, és megfeleléen kezelhetd a panaszos és a Tarsasag
kozott esetlegesen felmeriilé tovabbi érdekellentét, erdsithetdé a panaszos és a Tarsasag
bizalma.

A Tarsasag a panaszos személyes adatait az Europai Parlament és a Tanacs, a természetes
személyek személyes adatainak védelmérdl és ezen adatok szabad aramlasardl szdlo
216/679/EU  rendelete, valamint az informaciés onrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrél szélo 2011. évi CXIl. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli,
valamint a Tarsasag a honlapjan az adatok kezelésével kapcsolatos tajékoztatast tesz kdzze.

2. Ertelmez6 rendelkezések

a) apanasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszintetésére iranyul,
és elintézése nem tartozik mas — igy kiléndsen birésagi, kézigazgatasi — eljaras
hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat;

b) fogyaszté: az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenysegi kérén kivil es6 célok
érdekében eljaro természetes személy;

c) szolgéltatas: ellenszolgaltatas fejében végzett tevékenység, amely a megrendeld, illetve
megbizod igényének kielégitésére valamely eredmény létrehozasat, teljesitmeny
nyljtasat vagy mas magatartas tandsitasat foglalja magaban;

d) 4ru: a termék, az ingatlan és a vagyoni érték( jog, valamint a szolgaltatas;

3. A panaszos ligyek intézésének alapelvei

A panaszeljaras soran a Tarsasdg szakszerlien, teljes korlltekintéssel, a hatalyos
jogszabalyokban el6irt kotelezettségek betartdsaval, tgyfélbarat médon jar el. A panaszt
tevikkel szemben a Tarsasag munkavallaléi maximalisan udvarias, segité magatartast kételesek
tanusitani.

A panaszokat és a panaszosokat objektlv médon, mindenfajta megkilénbéztetes nélkdl,
egyenléen, ugyanazon az eljaras és szabalyok keretében kezeli.

A felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, ezért a kivizsgalas,
elemzés és érékelés sordn szerzett tapasztalatokat szervesen beépiti a mikodes rendjébe.
Nem minésil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy
allasfoglalast igényel.

A panasz vizsgalata mell6zhetd ha:
e a korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panasz,




e a panaszos a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrél valé tudomasszerzéstdl
szamitott hat honap utan terjesztette eld panaszat;
o azonosithatatlan személy tette a panaszt.

A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekdvetkeztétdl szamitott egy éven tul elSterjesztett
panaszt érdemi vizsgalat nélkil el kell utasitani.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, a panaszost nem érheti hatrany a panasz bejelentés
megtétele miatt.

Ha a Tarsasag szamdra nyilvanvaléva valik, hogy a panaszos rosszhiszemlen, dontd
jelentéségl valotlan informaciot kozolt, a panasz elbiralasat megalapozé vizsgalatot intézkedeés
mellézésével befejezheti. A Tarsasag a beérkezett panaszokat meghatarozott, egységes elvek
szerint kialakitott és attekinthett rendszerben kezeli és tartja nyilvan.

Panasz nem maradhat regisztralatlan, megvalaszolatlan és elintézetlen.

A Téarsasag jogosult a panasz megfeleld kezeléséhez, kivizsgalasahoz és elintezéséhez a
panaszos adatait, képviselet esetén a képviseleti jogosultsag igazoldsahoz szikséges adatokat
és a panasz jellegének megfelelé adatokat bekérni. Az eljaras soran az azonositadshoz bekert
adatokat a Téarsasag az adatvédelmi eléirasoknak megfeleléen kezeli, azt a panaszigy
elintézésén kiviil mas célra nem hasznalja fel.

4. A panasz bejelentésének modjai
A panaszkezelés modja:

a) szbbeli panasz esetén

P személyesen

a Mupa épliletének (1095 Budapest, Komor Marcell utca 1.) Informaciés pultjanal
munkasziineti napok, valamint a Mipa épuletének egyéb okbdl térténd zarva tartasa
kivételével minden nap 10-18 éraig, eléadasok napjan az elsd sziinet végeig.

» telefonon

a +36 1 555 3000-as telefonszamon munkasziineti napok, valamint a Mipa épuletének egyéb
okbdl torténd zarva tartasa kivételével minden nap 10-18 é6raig, eléadasok napjan az elsd
szlnet végeig.

b ) irasbeli panasz
» postai Gton az alabbi cimen: 1095 Budapest, Komor Marcell utca 1.
» elektronikus levélben az info@mupa.hu vagy a jegypenztar@mupa.hu e-mail cimen.

5. A panaszkezelésért felelGs szervezeti egység

Ertékesitési és Marketing Igazgatosag Jegyértékesitési és Informacios Csoportja.




6. A panasszal kapcsolatos eljaras meginditasa:

1) A szobeli panaszt kivizsgalasat azonnal meg kell kezdeni, és amennyiben az lehetséges,
azonnal orvosolni kell. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa és/vagy orvoslasa nem lehetséges, a
Jegyértékesitési és Informacios Csoport munkatarsa a panaszrol kételes jegyzékényvet felvenni.
Személyesen kozolt szobeli panasz esetében a panasz részletes leirasa a panaszos feladata. A
Jegyértékesitési és Informacids Csoport munkatarsa koteles a panaszrol készilt jegyzokonyv
egy masolati példanyat:

a) személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben a panaszosnak atadni;

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval
kézoélt szobeli panasz esetén a fogyaszténak legkésébb a (4) bekezdésben
foglalt érdemi valasszal egyidejlileg megkuldeni, egyebekben pedig az irasbeli
panaszra vonatkozoan a (4) bekezdésben irtak szerint koteles eljarni.

2) Atelefonon vagy elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kézolt szébeli panaszt
a Jegyértékesitési és Informaciés csoport munkatarsa kételes egyedi azonositészammal ellatni.

3) A panaszrdl felvett jegyz6kdnyv mintajat az 1. mellékiet tartalmazza.

4) Az irasbeli panaszt a Tarsasag - ha az Eurdpai Uni6 kézvetlentl alkalmazando jogi aktusa
eltéréen nem rendelkezik - a beérkezését kovetéen harminc napon belll kételes irasban,
érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kézlése irant. A panaszt elutasité allaspontjat a
Tarsasag indokolni kételes.

5) Az 4) bekezdés szerinti valaszadasi hataridé helyszini vizsgalat vagy valamely hatdsag
megkeresésének szikségessége esetén egy alkalommal legfeliebb tizenét nappal
meghosszabbithatd. A valaszadasi hatariddé meghosszabbitasarél és annak indokarol a
fogyasztot irasban, a valaszadasi hataridd letelte el6tt tajekoztatni kell.

6) Az irasbeli értesités mellézhetd, ha a panasz vagy a kozérdeki bejelentés elintézéserdl a
panaszost vagy koézérdekd bejelentét szoban tajekoztattak, aki a tdjékoztatast tudomasul vette.

7. A panasz nyilvantartasa

Az azonnali kivizsgalt és/vagy orvosolt panaszok kivéetelével a panaszokrol, valamint az azok
rendezésérol, azok megoldasat szolgalo intézkedésekrdl a tarsasag nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:
e apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeloleset,
e a panasz benyujtasanak idépontjat,
e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,
o az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtdsért felelés személy
megnevezését,
e a panasz megvalaszolasanak idépontjat.
A nyilvantartasban szereplé adatokat deperszonalizaltan, szemelyes adatok nélkil kell régziteni.




8. Jogorvoslat

Amennyiben az tigyfél (panaszos) nem ért egyet a Tarsasag valaszaval, annak jellege szerint az
alabbi testlletekhez, ill. hatésagokhoz fordulhat:

o Békeltetd Testllet (http://www.bekeltetes.hu), illetve
o terlletileg illetékes birdsag el6tt polgari peres eljarast kezdeményezhet.

9. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendok

A Tarsasag évente értékelést végez, és ha sziikséges, irasos intézkedésben meghatarozza a
panaszok megelézése, illetéleg csokkentése érdekében szilkséges és lehetseges
intézkedéseket. - Az elemzés célia a panaszlgyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a
mindennapi munkafolyamatokba.

10. Hatalyba lépés

Jelen szabalyzat 2021. november 1-jén lép hatalyba.

Budapest, 2021. oktéber 28.
Jovahagyta:

Kael Csaba
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1. MELLEKLET
PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felnasznalasaval kozolt szobeli panasz esetén a panasz
egyedi azonositoszama:

Panaszos adatai:*

Név/Szervezet neve:




Kelt.:

bejelentd alairasa panasz felvevé alairasa

* A panasz képviseld, meghatalmazott Gtjan is benyujthatd, a benyujtasi jogosultsagot a képviselének a Miipa. felé igazolnia kell. A
benyuijtott panaszon fel kell tintetni a panaszos panasz bejelentésehez szilkséges adatain kiviil a — toérvényes vagy
meghatalmazott — képviseld képviseleti jogosultsaga igazolasahoz szilkséges adatait is, tovabba meghatalmazott Gtjan torténd
képviselet esetén csatolni kell a képviseleti jogosultsag megfelels — kozokirat, vagy teljes bizonyit6 erejli maganokirat — formatumtl
igazolasat.




