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1. A szabalyzat célja

A panaszokrol, a kézérdekl bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével &sszefliggd
szabalyokrdl 2023. évi XXV. térvény rendelkezéseinek megfeleléen a Miipa Budapest
Nonprofit Kft. (tovabbiakban Miipa vagy Tarsasag) jelen szabalyzat keretében rendelkezik a
panaszigyek kivizsgalasanak, elbiralasanak és a panasz orvoslasanak eljarasi rendjérdl. Jelen
szabalyzat célja, hogy megfeleld keretként szolgaljon a panaszbejelentések tisztességes,
kiszamithatd, kozérthetd, transzparens kezelésére, melynek segitségével megelézhetd,
felismerhetd, és megfeleléen kezelhetb a panaszos és a Tarsasag kézoétt esetlegesen felmer(lé
tovabbi érdekellentét, erésithetd a panaszos és a Tarsasag bizalma.

A Tarsasag a panaszos személyes adatait az Eurdpai Parlament és a Tanacs, a természetes
személyek személyes adatainak védelmérdl és ezen adatok szabad aramiasardl szdlé
216/679/EU  rendelete, valamint az informacidos Onrendelkezési jogrol eés az
informacidészabadsagrol szélé 2011. évi CXIl. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli,
valamint a Tarsasag a honlapjan az adatok kezelesevel kapcsolatos tajekoztatast tesz kdzzé.

2. Ertelmezd rendelkezések

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

b) fogyaszto. az onalld fogialkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kivill esd célok
érdekében eljaro természetes személy;

c) szolgéaltatas: ellenszolgaltatas fejében végzett tevékenység, amely a megrendeld, illetve
megbizd igényének kielégitésére valamely eredmeny letrehozasat, teljesitmény
nyljtasat vagy mas magatartas tanusitasat foglalja magaban;

d) aru: atermék, az ingatlan és a vagyoni érték(i jog, valamint a szolgaltatas;

3. A panaszos iigyek intézésének alapelvei

A panaszeljaras soran a Tarsasag szakszerlien, teljes kériltekintessel, a hatalyos
jogszabalyokban elbirt kételezettségek betartasaval, Ugyfélbarat modon jar el. A panaszt
tevikkel szemben a Tarsasag munkavallaloi maximalisan udvarias, segité magatartast kételesek
tandsitani.

A panaszokat és a panaszosokat objektiv médon, mindenfajta megkutlénbéztetes nelkil,
egyenléen, ugyanazon az eljaras és szabalyok keretében kezeli.

A felmerlilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, ezért a kivizsgalas,
elemzés és érékelés soran szerzett tapasztalatokat szervesen beépiti a miikddés rendjébe.
Nem minésil panasznak, ha az iigyfél a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy
allasfoglalast igényel.



A panasz vizsgalata mellézhetd ha:
¢ akorabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panasz;
s a panaszos a sérelmezett tevékenységrdl vagy mulasztasrdl valé tudomasszerzéstdl
szamitott hat honap utan terjesztette eld panaszat;
e azonosithatatlan személy tette a panaszt.

A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétél szamitott egy éven tUl eléterjesztett
panaszt érdemi vizsgalat nélkill el kell utasitani.

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

Ha a Tarsasag szdamdra nyiivanvalova valikk, hogy a panaszos rosszhiszemliien, déntd
jelentdsegii valotlan informaciot kézélt, a panasz elbiralasat megalapozo vizsgalatot intézkedés
mellbzésével befejezheti. A Tarsasag a beérkezett panaszokat meghatarozott, egységes elvek
szerint kialakitott és attekinthetd rendszerben kezeli és tartja nyilvan.

Panasz nem maradhat regisztralatian, megvalaszolatlan és elintézetlen.

A Tarsasag jogosult a panasz megfelelé kezeléséhez, kivizsgalasahoz és elintézéséhez a
panaszos adatait, képviselet esetén a képviseleti jogosultsag igazolaséhoz szitkséges adatokat
és a panasz jellegének megfeleld adatokat bekérni. Az eljaras soran az azonositashoz bekért
adatokat a Tarsasag az adatvédelmi elbirdsoknak megfeleléen kezeli, azt a panasziigy
elintézesén kivlil mas célra nem hasznalja fel.

4. A panasz bejelentésének maodjai
A panaszkezelés modja:

a) szobeli panasz esetén

> személyesen

a Mupa épiletének (1095 Budapest, Komor Marcell utca 1.) Informacids pultjanal
munkasziineti napok, valamint a Miipa éptiletének egyéb okbdl térténé zarva tartasa
kivételével minden nap 10-18 6rdig, eléadasok napjan az elsd sziinet végéig.

p telefonon

a +36 1 555 3000-as telefonszamon munkasziineti napok, valamint a Miipa épliletének egyéb

okbal torténd zarva tartasa kivételével minden nap 10-18 6réig, eléadasok napjan az elsé
sziinet végéig.

b ) irasbeli panasz
» postai Uton 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 felelés szervezeti eqység

Ertékesitési és Marketing lgazgatosag Jegyértékesitési és Informacids Csoportja.
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6. A panasszal kapcsolatos eljaras meginditasa:

1} A szdbeli panaszt kivizsgaldsat azonnal meg kell kezdeni, és amennyiben az lehetséges,
azonnal orvosolni kell. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa és/vagy orvoslasa nem lehetséges, a
Jegyértékesitési és Informaciés Csoport munkatarsa a panaszrol kiteles jegyzékényvet felvenni.
Személyesen kdzdlt szobeli panasz esetében a panasz részletes leirdsa a panaszos feladata. A
Jegyertékesitesi és Informaciés Csoport munkatarsa kételes a panaszrél készilt jegyzéksényv
egy masolati példanyat:

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

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési szolgaltatas felhasznalasaval
kézdlt szdbeli panasz esetén a fogyasztonak legkésdbb a (4) bekezdésben
foglalt érdemi valasszal egyidejlleg megkuildeni, egyebekben pedig az irasbeli
panaszra vonatkozdan a (4) bekezdésben irtak szerint kételes eljarni.

2) Atelefonon vagy elektronikus hirkézlési szolgaltatas felnasznalasaval kézélt szébeli panaszt
a Jegyértékesitési és Informacidés csoport munkatarsa kételes egyedi azonositészammal ellatni.

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

4) Az irasbeli panaszt a Tarsasag - ha az Eurdpai Unié kézvetlentil alkalmazandé jogi aktusa
eltéréen nem rendelkezik - a beérkezését kévetden harminc napon belll kételes irasban,
érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kézlése irant. A panaszt elutasitd allaspontjat a
Tarsasag indokolni kételes.

5) Az 4) bekezdés szerinti valaszadasi hatarid6é helyszini vizsgélat vagy valamely hatésag
megkeresésenek szilkségessége esetén egy alkalommal legfeliebb tizenst nappal
meghosszabbithatd. A valaszadasi hataridé meghosszabbitasarél és annak indokardl a
fogyasztot irasban, a valaszadasi hatarido letelte el6tt tajékoztatni kell.

6) Az irasbeli értesités mellézhetd, ha a panasz vagy a kdzérdekii hejelentés elintézésérdl a
panaszost vagy kézérdekl bejelentét széban tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul vette.

7. A panasz nyilvantartasa

Az azonnali kivizsgalt és/vagy orvosolt panaszok kivételével a panaszokrdl, valamint az azok
rendezésérdl, azok megoidasat szolgald intézkedésekrél a tarsasag nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:
» apanasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,
* a panasz benyujtasanak idépontjat,
* a panasz rendezesére vagy megolddsara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,
e az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését,
e 3 panasz megvalaszolasanak idépontjat.
A nyilvantartasban szereplé adatokat deperszonalizaltan, személyes adatok nélkiil kell régziteni.
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8. Jogorvoslat

Amennyiben az ugyfél (panaszos) nem ért egyet a Tarsasag valaszaval, annak jellege szerint az
alabbi testiiletekhez, ill. hatosagokhoz fordulhat:

o Békéltetd Testilet (hitp:/www.bekeltetes.hu), illetve
» terliletileg illetékes birdsag el6tt polgari peres eljarast kezdeményezhet.

9. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddk
A Tarsasag évente ériékelést végez, és ha szlikséges, irasos intézkedésben meghatarozza a
panaszok megellzeése, illetéleg csokkentése érdekében szikséges és lehetséges
intezkedeseket. Az elemzés célja a panaszigyekbdl levonhaté tapasztalatok beépitése a
mindennapi munkafolyamatokba.

10. Hatalyba Iépés

Jelen szabalyzat 2023. december 17-ét8l hatalyos. Jelen szabalyzat hatalybalépésével hatalyat
veszti a korabbi Panaszkezelési Szabalyzat (7963-100/2021/1).

Budapest, 2023. december 11.

Jovahagyta:

o

Kael Csaba



) 1. MELLEKLET
PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Telefonon vagy egyéb elektronikus hirkéziési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szébeli panasz esetén a panasz
egyedi azonositészama:

Panaszos adatai:*

Név/Szervezet neve:

...........................................................................................................................
...........................................................................................................................
...........................................................................................................................
...........................................................................................................................
...........................................................................................................................
...........................................................................................................................
...........................................................................................................................

...........................................................................................................................



Kelt.:

bejelentd alairasa panasz felvevé alairasa

* A panasz ké&pviseld, meghatalmazott Utjén is benyljthatd, a benydjtasi jogosultsagot a képviselGnek a Mipa. felé igazolnia kell. A
benydjtoft panaszon fel kell tintetni a panaszos panasz bejelentéséhez szilkséges adatain kivil a —~ torvényes vagy
meghatalmazott — képviseld képviseleti jogosultsdga igazoldsahoz szlikséges adatait is, tovabba meghatalmazott (tjan térténd

képviselet esetén csatalni kell a képviseleti jogosultsdg megfelel — kzokirat, vagy teljes bizanyité erejii maganokirat — formatumu
igazolasat.



