Solutions

RID Solutions Kft. — Panaszkezelési Folyamat (ESG és
fenntarthatésagi elvek mentén)

1. Cél és alapelvek

A RID Solutions Kft. elkotelezett a minéségi, atlathaté és etikus miikodés mellett.
A panaszkezelési folyamat célja:

e a partnerek, Ugyfelek és munkatarsak visszajelzéseinek tisztességes és hatékony
kezelése;

e atanulsagok beépitése a folyamatos fejlesztésbe;

e a tarsadalmi bizalom és kdrnyezeti felel6sségvallalas erdsitése.

Alapelvek:

e Atlathatésag: minden panasz régzitésre, nyomon kdvetésre és lezarasra keriil.
e Fiiggetlenség: a vizsgalatot elfogulatlan személy vagy csoport végzi.

e Fenntarthatosag: a panaszok kezelésében minimalizaljuk a papiralapu
adminisztraciot, és digitalis csatornakat hasznalunk.

e Tarsadalmi felelé6sség: kiemelt figyelmet forditunk a munkavallaléi jolétre, a
diszkriminaciomentességre és a kdzdsségi hatasokra.

e Tanulas és fejlesztés: minden panasz tanulsaga beépil a vallalat miikddésébe.

2. A panasz fogalma



Panasz: minden olyan észrevétel, reklamacié vagy bejelentés, amely az Ugyfél, partner,
alvallalkozé vagy munkavallalé részérdl a vallalat tevékenységével, szolgaltatasaval vagy
mikodésével kapcsolatban negativ tapasztalatot, hibat vagy hianyossagot jelez.

3. Panasz benyujtasanak maédjai

A RID Solutions Kft. a digitalis és fenntarthaté kommunikaciét tamogatja.
A panasz az alabbi médokon nyujthaté be:

1. E-mailben (ajanlott): david@ridsolutions.hu

2. Telefonon:
+36202852101

3. Postai uton:
RID Solutions Kift.
7625 Pécs, SZ616 utca 16.

4. Személyesen: elézetes id6pont-egyeztetéssel.

Minden bejelentéshez lehetéség van anonimitas kérésére is, 6sszhangban a GDPR és
etikai bejelentési szabalyokkal.

4. Panaszkezelési folyamat lépései

Lépés Felelds Hataridé Leiras
1. Beérkezés és Ugyfélszolgalat / 2-3 A panasz rogzitése elektronikus
nyilvantartas ESG felel6s munkanap  nyilvantartasban,
visszaigazolas a bejelentdének.
2. El6zetes ESG felelés 5-6 A panasz tipusanak,
vizsgalat munkanap  sulyossaganak, relevanciajanak
meghatarozasa.
3. Kivizsgalas Erintett terilet max. 15 Adatgydijtés, interjuk,
vezetbje, ESG munkanap  dokumentumok attekintése.
team
4. Doéntéshozatal Ugyvezetd / ESG max. 5 Megoldasi javaslat, jovatétel,
és valasz Bizottsag munkanap  vagy folyamatfejlesztés

meghatarozasa.



5. Visszajelzés a Ugyfélszolgalat 1 irasbeli tajékoztatas a vizsgalat

panaszosnak munkanap  eredményérél.

6. Utokovetés és ESG felel6s folyamatos A tapasztalatok beépitése a
tanulsagok minéségiranyitasi és ESG
beépitése rendszerbe.

5. ESG és fenntarthatésagi szempontok a panaszkezelésben

e Kornyezeti (E): a panaszok dokumentalasa és kezelése teljes mértékben digitalis
formaban zajlik; papirmentes adminisztracié.

e Tarsadalmi (S): minden bejelentét méltanyosan kezellink, kilon figyelemmel a
munkavallalok, alvallalkozok és kdzdsségek jogaira.

e Vallalatiranyitasi (G): az ESG felel6s és az etikai bizottsag fuggetlenuil értékeli a
panaszokat, és évente dsszesitett jelentést készit az Ugyvezetés és a
fenntarthatdsagi riport szamara.

6. Adatkezelés és bizalmassag

A panaszkezelés soran a személyes adatok védelmét a GDPR és a vallalat adatvédelmi
szabalyzata szerint biztositjuk.
Az anonimitas és bizalmassag minden bejelenté szamara garantalt.

7. Eves értékelés és fejlesztés
Az ESG Bizottsag évente egyszer attekinti a beérkezett panaszokat és javaslatokat:

e trendek és visszatérd problémak elemzése,
o fejlesztési akciotervek meghatarozasa,

e jelentés a fenntarthatésagi/ESG riportban.

8. Kapcsolattarté / Felel6s személy

ESG és panaszkezelési felel6s:
Név: Reith I. David



E-mail: david@ridsolutions.hu
Telefon: +36 20 285 2101



