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Telefonszama: +36 62 540 136
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A PANASZKEZELESI SZABALYZAT CELJA

A folyamatleiras célja az konyveldiroda szolgaltatasi tevékenységével kapcsolatos panaszok rogzitésének,
kivizsgalasanak ¢és a panaszok kivaltd okainak feltdrasara és megsziintetésére vonatkozd 1épések
szabalyozasa.

A PANASZKEZELESI SZABALYZAT ERVENYESSEGI TERULETE
A szabdlyzatban rogzitett feladatok a konyveldiroda munkatarsait érinti.

VEVOI PANASZOK KEZELESE

A szabdlyzat tartalmazza a beérkezd vevoi panaszok, észrevételek, reklamaciok kezelését.

A vevoi reklamdciokat, panaszokat kivizsgaljuk, és kezeljiik, és elvégezziik azt a megeldz6 tevékenységet,
amely eredményeképpen a panasz Gjra nem ismétlédik meg. Az tigyfelek a panaszt benyujthatjak szoban —
személyesen —, irasban, telefonon vagy elektronikus uton.

Amennyiben egyszerli félreértésbdl adddd, azonnal kezelhetd, nem 4ltalanosithaté panaszrél van szo,
ennek javitasat haladéktalanul, egyéb dokumentalas nélkiil végezzik el.

Komolyabb panasz esetén, amely hosszabb vizsgalatot és kezelést von maga utan, irdsban rogzitjiik a
panaszt €s a panasz kezelésével kapcsolatos teendoket a Panaszkezelési jegyzokonyvben. Amennyiben a
panasz, irasban érkezett, azt és a panaszra adott elektronikus valaszt is csatoljuk a formalaphoz. A panasz
sulyossagarol és annak kivizsgalasanak sziikségességérol az ligyvezetd dont.

Az tligyvezetd koteles 30 napon beliil tajékoztatni irdsban a panasz kivizsgadladsa utan a panaszt tevot, a
panasz kivizsgéaldsanak eredményérdl és a hozott intézkedésekrol.

Amennyiben a reklamécid az intézmény miikodési folyamatainak, munkatarsainak hibéjara vezethetd
vissza, megel6z0 tevékenységet kell kezdeményezni.

Nem foglalkozunk névtelen panaszokkal, vagy olyanokkal, amelyeknél a panasztevd nem vallalja neve
rogzitését. Ugyanakkor az intézmény minden munkatéarsara kotelezo a ,.titoktartas”, ha a panasztevo kéri,
hogy adatai ne keriiljenek nyilvanossagra.

Az iroda azon panaszok kivizsgalasaval foglalkozik, amelyek irasban (a panaszos nevének, cimének
feltiintetésével) érkeznek.

Ha a beszallitok tevékenységével kapcsolatban panasz, kifogas meriil fel, akkor a tevékenységért felelds
vezetd azonnal megkezdi a panasz kivizsgalasat.

A PANASZ BENYUJTASANAK MODJA

IRASBAN : Az irdsban benyujtott panaszt a Téarsasdg minden esetben nyilvantartasba veszi. A
Tarsasag kiilonds figyelmet fordit arra, hogy a panaszt benyujté Panaszos adatait az alkalmazandé
adatvédelmi jogszabalyoknak megfelelden kell kezelje, illetve az azonositds céljabol bekért adatok
ne sértsék az adatvédelmi eldirdsokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kiviili
egy¢b adatgyiijtési célt. Amennyiben az irdsbeli panasz vizsgalata alapjan a megkeresés a Panaszos
személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos valamely személyes adatok
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védelmével Osszefiiggd joganak gyakorlasara iranyul, a megkeresés egy munkanapon beliil
tovabbitasra keriil Tarsasag adatvédelmi tisztviseldje részére.

A Térsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti a Panaszostol:

neve,
szerzOdésszam, ligyfélszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités modja,

panasszal €rintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirdsa, oka,

a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, a Panaszos birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amely a Téarsasagnal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott Gitjan eljar6é Panaszos esetében érvényes meghatalmazas, és

a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtd Panaszos adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd eldirasoknak
megfelelden kell kezelni.

SZOBAN SZEMELYESEN VAGY TELEFONON, A FELELOS SZEMELYEK RESZERE: Szdbeli panasz
benyujtasa esetén a Tarsasag felhivja a Panaszos figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhetdségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkoz6 informaciokat. A személyes
igyintézés alkalmaval — ez irdnyu kérés esetén — a Tarsasag elegendd id6t és nyugodt
koriilményeket biztosit a Panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

Telefonon kozolt panasz esetén a Tarsasag biztositja az ésszerli varakozési idon beliili (az inditott
hivas sikeres felépiilésének idopontjatol szamitott 6t percen beliili) hivasfogadast és ligyintézést.

A Tarsasag a szobeli - ideértve a személyesen ¢€s telefonon tett - panaszt azonnal megvizsgalja, €s
lehet0ség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Tarsasag
jegyzOkonyvet vesz fel. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt panasz esetén
a panaszosnak atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott, indokléssal ellatott
valasszal egylitt a Panaszosnak 30 napon beliil megkiildi.

A telefonon kozolt panaszokat a Tarsasag rogziti, e tényrdl az ligyfelet tdjékoztatja és a
hangfelvételeket 5 évig megorzi.

Amennyiben a telefonon kozolt szobeli panasz esetén a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével
torténik Tarsasdg az ligyfelet legkésébb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol
rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja.

A Téarsasag koteles a hangfelvételt 5 évig megdrizni, és ezen hataridon beliil a Panaszos kérésére a
hangfelvétel visszahallgatasanak lehetOségét biztositani, tovabba 15 napon beliil téritésmentesen a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet a Panaszos rendelkezésére bocsatani.
Amennyiben a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Tarsasag a panaszrol €s az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel,
valamint telefonon k6zolt panasz esetén megadja a panasz azonositdsdhoz sziikséges adatokat.

A Tarsasag a jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a
Panaszosnak 4tadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott vélasszal egyiitt a
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Panaszosnak megkiildi. Ebben az esetben a Tarsasag a panaszra adott indokolassal ellatott valaszat a
kozlést kovetd 30 napon beliil kiildi meg.

A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

- aPanaszos neve,

- aPanaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

- apanasz eldterjesztésének helye, ideje, mddja,

- aTarsasag neve ¢és cime,

- a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskortien kivizsgalasra
keriiljon,

- apanasszal érintett szerz6dés szama, tigyt6l fliggden ligyfélszam,

- aPanaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

- a jegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a
jegyzokonyvet felvevo személy és a Panaszos alairasa.

A telefonon el6terjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével tajékoztatni kell a Panaszost a
beszélgetésrol késziilt hangfelvétel visszahallgatasara, illetve a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyv vagy a hangfelvételrdl készitett masolat rendelkezésre bocsatdsara vonatkozé jogarol,
valamint az ezek iranti kérelem eldterjesztésének modjarol.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Az irasban benyujtott panaszt a Tarsasadg minden esetben nyilvantartasba veszi.

A Théarsasag kiilonos figyelmet fordit arra, hogy a panaszt benyljtdé Panaszos adatait az
alkalmazand6 adatvédelmi jogszabalyoknak megfelelden kell kezelje, illetve az azonositas céljabol
bekért adatok ne sérts€k az adatvédelmi eldirasokat, és ne szolgaljanak maés, a panasziigyek
regisztralasan kiviili egyéb adatgyiijtési célt.

Amennyiben az irasbeli panasz vizsgdlata alapjan a megkeresés a Panaszos személyes adatainak
kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos valamely személyes adatok védelmével Osszefiiggd
jogénak gyakorldsdra irdnyul, a megkeresés egy munkanapon belill tovabbitasra keriil Tarsasag
adatvédelmi tisztviseldje részére.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti a Panaszostol:

- neve,

- szerzOdésszam, ligyfélszam,

- lakcime, székhelye, levelezési cime,

- telefonszama,

- ¢értesités modja,

- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

- panasz leirasa, oka,

- apanasz alatdmasztasahoz sziikséges, a Panaszos birtokéban 1évd olyan dokumentumok masolata,
amely a Téarsasagnal nem all rendelkezésre,

- meghatalmazott utjan eljar6é Panaszos esetében érvényes meghatalmazas, €s

- apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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A panaszt benyujtd Panaszos adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd eldirdsoknak
megfelelden kell kezelni.

7

A panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség

A Téarsasag internetes honlapjan panasz eldterjesztésére szolgald feliiletet alakit ki, amelyrdl kozvetleniil
elérhetové teszi a Panaszkezelési szabalyzatot, valamint a panaszkezeléssel Gsszefiiggésben kozérthetd
formaban elkészitett, rovid tdjékoztatd anyagot. Ezeket a székhelyén az tigyfélfogadasra kijelolt
helyiségben is elhelyezi.

A Panaszos részére a panaszkezelés folyamatarol szold tdjékoztatds soran mindig kozérthetd, pontos,
szakszerli ¢és érdemi — a jogszabalyi eldirdsoknak megfelelé — informdaciot kell nytjtani a Panaszos
szamara.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag irdsban tajékoztatja a Panaszost a jogorvoslati allaspontjarol, hogy

panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birdésaghoz fordulhat. A Panaszost
ezek a lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredményteleniil telt el.

A panasz bejelentésének, orvoslasanak lehetdségei eltérdek aszerint, hogy maganszemély Fogyaszto vagy
nem maganszemély Panaszos kivan-e tovabbi panaszt tenni.

Zaro rendelkezések

A Panaszkezelési Szabalyzat betartasa kotelezd érvényli a konyveldiroda minden alkalmazottjara és
az intézménnyel szerz0déses viszonyban alldkra.

A Szabalyzat a fenntartdé jovahagydsaval 1ép hatdlyba és hatarozatlan idére szol. A szabélyzat
modositasa az ligyvezetdi kezdeményezés, valamint az alaptevékenységben bekovetkezd valtozasok
esetén lehetséges.
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