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Ezen szabalyozas mindenkor érvényes, ellenérzétt példanya a CH szamitégépes halézatanak
Szabalyzatok CH mappéjaban talalhaté.
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. BEVEZETO RENDELKEZESEK

1. A Szabalyzat célja

Jelen szabalyzat (tovabbiakban: Szabalyzat) a Civis Haz Zrt. (tovabbiakban: Tarsasag) tevékenységével
és mikodésével kapcsolatos panaszok kivizsgalasanak és azok megoldasanak eljarasi rendjét irja elé.

A Szabalyzat célija egy egységes, gyors, hatékony panaszigyintézés, a panaszokat kivalté hibak,
magatartasbéli problémak megsziintetése, mikoédéssel kapcsolatos informaciégyliijtés.

2. A Szabalyzat hatalya

2.1.  Targyi hataly
A Szabalyzat targyi hatalya kiterjed a Tarsasaghoz széban (személyesen) vagy irasban (személyesen
atadott vagy postai uton kézbesitett irat, elektronikus levél) beérkezett valamennyi panaszos
megkeresésre.

2.2. Személyi hataly
A Szabalyzat személyi hatdlya a panaszkezelés vonatkozasaban a Tarsasag minden munkavallalojara
és a Tarsasag érdekében eljaré6 megbizott partnerekre terjed ki. A panasztétel vonatkozasaban a jelen
Szabalyzat személyi hatalya kiterjed minden, a Il.4. pontban meghatarozott panaszosra (igy kilénésen a
Tarsasag bérléire, egyéb lUgyfeleire, partnereire).

2.3. |débeli hataly
A Szabalyzat 2025. marcius 14. napjatél hatalyos, amig azt a Civis Haz Zrt. vezérigazgatodja vagy Gjabb
modositott szabalyzat hatalyon kivil nem helyezi.

3. Vonatkozé6 jogszabalyok kiiléndsen:

o 2023. évi XXV. térvény a panaszokrol, a kézérdeki bejelentésekrél, valamint a visszaélések
bejelentésével dsszefliggd szabalyokrol

2013. évi V. térveny a Polgari Térvénykényvrél

1997. évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrol

2011. évi CXII. térvény az informaciés énrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol
2016/679 EU rendelet (GDPR)

. ERTELMEZO RENDELKEZESEK

4. A Szabalyzatban alkalmazott fogalmak

Panasz: minden olyan, a Tarsasag mukodésére, magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozé, kifogast megfogalmazd, széban vagy irdsban beérkezett megkeresés, amely valamely
kérdés kivizsgalasara, intézkedés megtételére vagy anyagi igény elbterjesztésére iranyul. A panasz
olyan kérelem, amelyben a panaszos elégedetlenségét fejezi ki a Tarsasag mukodésével,
magatartasaval (kulénésen a Tarsasag szolgaltatasaval, vagy a Tarsasag valamely szervezeti
egységének, munkatarsanak, megbizottjanak az eljarasaval) kapcsolatban, és/vagy kifogasolja a
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Tarsasagnak a panaszos és a Tarsasag kozoétti szerzédéses jogviszonnyal (szerzédés megkétésével,
teljesitésével, megsziinésével, jogvita rendezésével) tsszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat. A
panasz egyeni jog- vagy érdeksérelem megszuntetésére iranyul, ugyanakkor egyidejlileg tartalmazhat
javaslatot is.

Nem tekinthet6é panasznak:

- tajékoztatast kéré megkeresés;

- kizardlag a Tarsasag szolgaltatasaira vonatkoz6 visszajelzést, véleményt, fejlesztési javaslatot
tartalmaz6 megkeresés;

- részletfizetési, méltdnyossagi, vagy meglévé szerzédéssel kapcsolatos egyéb kérelem;

- bérleménnyel kapcsolatos m(iszaki, karbantartasi hibabejelentés.

Panaszos: az a Tarsasaggal uzleti kapcsolatban allé vagy tzleti kapcsolatban nem all6 természetes
személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet, akit a Tarsasag mikodése,
magatartasa, tevékenysége vagy mulasztasa hatranyosan érint és ezért a panaszos megkereséssel él.

Meghatalmazott: a bejelenté meghatalmazott utjan is eljarhat. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet. Amennyiben a
panaszos meghatalmazott utjan jar el, ugy a meghatalmazast 30 napnal nem régebbi keltezésli
kézokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni.

A Tarsasag jelen panaszkezelési szabalyzatat a székhelyén, az tigyfélszolgalati irodaban és a honlapjan
(www.civishaz.hu) is elérhetdvé teszi.

. ALKALMAZANDO RENDELKEZESEK

5. Panaszkezelés menete

A Tarsasag ugyfélszolgalatot mikodtet a 4024 Debrecen, Iparkamara utca 2. szam alatti
irodaépliletében.

Az ugyfélszolgalaton az ugyfélnek személyesen van lehetésége a bérbeadassal kapcsolatos ligyek
intézésére és panaszbejelentésre.

Ugyfélfogadasi idé:

Lakashasznositas Uzlet- és irodahasznositas
kedd 8:00 - 12:00 hétfé — szerda 8:00 — 12:00 és 13:00 — 16:00
csutértdk 13:00 - 17:00 csutértdék 8:00 - 12:00 és 13:00 - 17:00
péntek 8:00 - 13:00

Ugyfélfogadasi idén kivill, panaszbejelentésre kizardlag irasban (személyesen atadott vagy postai Gton
kézbesitett irat, elektronikus levél) van lehetéség.
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A panaszosok altal igénybe vehet6 panaszbejelentés maédjai:

a) Személyesen tett bejelentés:
Személyesen a Tarsasag székhelyén (4024 Debrecen, Iparkamara u. 2.) lehet panaszbejelentéssel élni.

Amennyiben lehetséges, a Tarsasag a személyesen bejelentett panaszt azonnal megvizsgalija és
orvosolja. Amennyiben a panaszos az érintett panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali
kivizsgalasa és/vagy kezelése nem lehetséges, akkor a panaszrol jegyzokonyvet kell késziteni. A
jegyz6konyv egy masolati példanyat a Tarsasagnak at kell adnia a panaszt tevé személy részére.

A panaszrol felvett jegyzékényvnek a kdvetkezoket kell kbtelezéen tartalmaznia:

e 2 panaszos neve;

e a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime (ha a panaszos
elektronikus uton kér valaszt, akkor a panaszos elektronikus levélcime);

e apanasz el6terjesztésének helye, ideje, moédja;

a panaszos panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilénitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszos panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorlien kivizsgalasra keriljon;

a panasszal érintett szolgaltatas megnevezése;

e a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

a Tarsasagnak a panasszal kapcsolatos allaspontja (amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa
lehetséges volt, de a panaszos a panasz kezelésével nem értett egyet);

e a jegyzbkonyvet felvevd személy és a panaszos (vagy képvisel6jének) alairasa (utébbi formai
elem csak személyesen kozolt szdébeli panasz esetén elvart, azzal, hogy ha a panaszos a
jegyzékonyv alairasat megtagadja, akkor ezt a tényt a jegyzékényvon fel kell tintetni, és
lehetéség szerint tanukkal is hitelesittetni kell);

e ajegyzokonyv felvételének helye, ideje.

b) Nem személyesen tett bejelentés:
Nem személyes bejelentés kizardlag irasban teheté:

e postai Uton (4024 Debrecen, Iparkamara u. 2.);
e e-mailben a civishaz@civishaz.hu cimre kildve;
e a www.civishaz.hu/hu/panaszkezeles online feliileten.

A panasznak tartalmaznia kell a panaszos nevét és — a panaszos valasztasanak megfeleléen postai
vagy elektronikus — kézbesitési cimét, a panasz részletes leirasat, a panaszos igényét, és amennyiben
rendelkezésre all a panaszt alatamaszté bizonyitékokat.

c) Kozoés szabalyok

A Tarsasag toérekszik arra, hogy minden panaszt a leheté leghamarabb, hatékonyan, méltanyosan, a
panaszossal egyuttmlkddve kivizsgaljon és kezeljen. A panaszkezelést a Tarsasag téritésmentesen
végzi, azonban ha a panaszos olyan panaszt terjeszt el valtozatlan tartalommal, amit a Tarsasag mar
elbiralt, a Tarsasag igényt tarthat az indokolt koltségeinek a megtéritésére. A panaszkezelés magyar
nyelven térténik.

A Tarsasag minden esetben irasba foglalja a panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit
indoklassal ellatva a panaszosnak a panasz beérkezését kéveté 30 naptari napon belul megkuldi,
kivéve, ha a panaszos a panaszat széban kézli és a Tarsasag az abban foglaltaknak nyomban eleget
tesz.
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Amennyiben a panasz kivizsgalasara a 30 naptari nap nem elegendé, ugy az lgyintézé a kivizsgalas
hataridejét tovabbi 30 naptari nappal meghosszabbithatja, amelyrél a panasz beérkezését kévetd 30
naptari napon belul a panaszost irdsban tajékoztatja.

A panasz elintézési hatarideje alatt a panaszt kezel6 munkatars kételes a kézérthetd, egyértelmd, a
szilkséges meértékben a vonatkoz6 szerzédéses és/vagy jogszabalyi rendelkezésekre valé hivatkozast
tartalmazé indoklassal ellatott allaspontjat, érdemi valaszat megkuldeni a panasztevének. Amennyiben a
panasz kivizsgalasahoz a panasztevénél rendelkezésre all6 tovabbi — igy kiléndésen a panaszos
azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciora, dokumentumra van
sziikség, ugy a panaszt intézd munkatars haladéktalanul felveszi a panasztevével a kapcsolatot és
beszerzi azokat. Az informéaci6, illetve a dokumentumok beszerzésének ideje a 30 naptari napos
hatariddbe nem szamit bele. Amennyiben a panaszos nem szolgaltatia a kivizsgalashoz sziikséges
informacidkat és/vagy dokumentumokat, igy a Tarsasag jogosult a panaszt elutasitani.

A panasz tényének és megoldasi folyamatanak roégzitése a panasz elintézésére koételes szervezeti
egység altal megjeldlt rogzitést végzd, jogosultsaggal rendelkezé munkatars feleléssége. A munkatéars
kételes a panasz elektronikus iktatasarél gondoskodni az AdActa programban, megjelélve a targyat, mint
,Panasz” -t.

Elbiralt panasz esetén az ismételt panaszt — tobblet érdemi elem hidnyaban — a Tarsasag indoklas
nélkil elutasithatja. Amennyiben a panaszos Ugy terjeszti elé ismételten a panaszat, hogy abban Uj
tényre és/vagy bizonyitékra is hivatkozik, a Tarsasag a panaszra adott valaszat felllvizsgalja a fenti
szabalyoknak megfeleléen.

Amennyiben a panaszos altal ismertetett kérdés nem mindésil jelen Szabalyzat szerint panasznak, vagy
annak megvalaszolasara a Tarsasagnak nincs hataskore, gy a Tarsasag tajékoztatja a panaszost a
panaszos altal igénybe vehetd igényérvényesitési modokrél, illetve az illetékes, vagy hataskérrel
rendelkezd szervezetrdl.

A panasz elutasitasa esetén a panasztevét tajékoztatni szikséges arrdl, hogy a panaszkezelést végzé
szervezeti egység allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) afogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara, vagy
b) a szerzdédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag koételes a fogyaszténak minésiilé panaszost irdsban tajékoztatni
arrél, hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely hatésag vagy békéltetd testiilet eljarasat
kezdeményezheti. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatésag, illetve a fogyasztéd
lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd testilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhetdséget, valamint levelezési cimét. A tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy a Tarsasag a
fogyasztéi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testuleti eljarast.

Online vitarendezési platform (eurépai uniés fogyasztok esetén): Az alabbi online vitarendezési platform
is felhasznalhatd az online adasvételi és szolgaltatasi szerzédésekbdl eredd fogyasztédi jogvitak
rendezéséhez: https://webgate.ec.europa.eu/odr.

A Tarsasag barki szamara biztositia a lehetdéséget, hogy a vonatkozd jogszabalyok, belsé
szabalyozasok vagy az Etikai Kodex megsértése vagy ennek gyanuja okan bejelentést tegyen a
Debreceni Vagyonkezel6 Zrt. és tagvéllalatai szervezeti integritassérté események kezelésérél, valamint
belsé visszaélés-bejelentési rendszerérbl, és egyéb bejelentések kivizsgalasarol szolé szabalyzata
alapjan.

A panasztevd személyes adatait egyebekben a Tarsasag a személyes adatok védelmére és
adatbiztonsagra vonatkoz6é szabalyzata szerint, az Eurépai Parlament és a Tanacs 2016/679
rendeletével (GDPR) 6sszhangban, valamint az informaciés onrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrol sz6l6 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

A panasszal kapcsolatos (elektronikus és nyomtatott) levelezést és egyéb dokumentaciét, a panaszt és
az arra adott valaszt tartalmazé dokumentumot 5 évig meg kell érizni.
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IV. ZARO RENDELKEZESEK

A Szabalyzat 2. kiadasa a Civis Haz Zrt. vezérigazgatéjanak ellenjegyzésével, 2025. marcius 14. napjan
lép hatélyba és visszavonasig vagy moédositasig érvényes. A Tarsasag fenntartja a jogot arra, hogy a
jelen Szabalyzatot barmikor egyoldalian médositsa. A moédositott Szabalyzatot a Tarsasag a fent
hivatkozott kommunikaciés csatornakon keresztil kézzéteszi.

A Szabalyzat rendelkezéseit a Civis Haz Zrt. minden munkavallaléja és a Tarsasag érdekében eljaro
megbizott partnerek kételesek betartani.

Jelen Szabalyzat hatélyba lépésével hatalyat veszti a CH-3271-1/2022 iktatészamu A Civis Haz Zrt.
Panaszkezelési szabéalyzata.

V. KAPCSOLODO ELOIRASOK

e Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzat

o Iratkezelési szabalyzat

o A Debreceni Vagyonkezeld Zrt. és tagvéllalatai szervezeti integritassérté események kezelésérol,
valamint belsé visszaélés-bejelentési rendszerérél, és egyéb bejelentések kivizsgalasarol szolo
szabalyzata
Etikai Kodex

e 7/2025. sz. vezérigazgatoi utasitas a lakasbérlbk magatartasi problémai esetén kévetendé
eljarasrol
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