Panaszkezelés

A panaszokrdl és a kozérdek(l bejelentésekrél sz6lé 2013 évi CLXV torvény 1. § (2) bekezdés
rendelkezései értelmében a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem
megsziintetésére irdnyul, és elintézése nem tartozik mas - igy killondsen birdsagi, kozigazgatasi -

eljaras hatalya ala.

A fentiek értelmében minden olyan egyedi bejelentést panaszként kezellink, amely a Tarsasagunk
tevékenységével, szolgaltatdsaival szemben felmeriilnek és konkrét egyértelml igényt
fogalmaznak meg oly mddon, hogy a panaszos, a panasszal érintett szolgdltatasi cim, valamint a
panasz targya egyértelmlen beazonosithatd (pl.: szamlareklamacid). Azonban nem mindsiil
panasznak az dltaldnos tajékoztatas, allasfoglalas vagy méltanyossagi intézkedés igénylése,
tovabba a kifogdsoktdél mentes bejelentés (pl.: részletfizetési kérelem). Nem tekinthet6
panasznak a tartalma alapjan olyan jogra, kotelezettségre, tevékenységre, dologra, kortilményre
vonatkozo bejelentés, amelyet jogszabaly vagy hatdsagi hatarozat ir el§ a tarsasagunk szamara

vagy Tarsasagunkon kivil allé szerv hataskorébe tartozik annak elddntése, elbiralasa.

A panasz bejelentése torténhet:
- szoban (az Ugyfélszolgélatokon személyesen, vagy telefonon keresztiil),

- irdsban (postai levél, e-mail, vagy fax).

A panaszligyek megvalaszolasa, valamint a beérkez6 panaszok kezelése a fogyasztovédelemrdl
sz6l6 1997. évi CLV torvény ide vonatkozd el6irasai alapjan valamint a Tarsasdgunknal 2009-ben
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torténik.

Minden panaszt kivizsgdlunk és megvalaszolunk, valamint az esetekbdl levonjuk a megfeleld
kovetkeztetéseket, tanulsagokat, hogy a jov6ben beérkezé reklamaciék mennyisége
minimalizalhatova valhasson. A valaszadas alapvetéen olyan formaban torténik, amilyen

formaban a panasz beérkezett, feltételezve azt, hogy a panaszt el6terjeszt6 fogyasztd rendelkezik



az adott csatorndahoz valé hozzaféréssel, illetve megadta az elérhetdségét. A fogyasztovédelmi
torvény alapjan a panasz megvalaszolasara, kivizsgdlasara tizenot nap all rendelkezésiinkre, mely
egy alkalommal legfeljebb tizenét nappal meghosszabbithatd, amennyiben egyéb kivizsgalasra,
vagy valamilyen hatdsdag vizsgdlatba valé bevondsdra van sziikség. A hosszabbitasroél a fogyasztot

irdsban tajékoztatjuk.
Az észrevételt, problémat a tartalmatdl fliggben az érintett lizletdg, szolgaltatdsi egység kezeli.

A személyesen elGterjesztett szébeli panaszokat az ligyfélszolgalat fogadja félfogadasi id6ben. Az
operativ és gyors ugyintézés érdekében a reklamdciok dont6 részét azonnal, személyesen
intézzliik. Amennyiben az ligyfél nem elégedett, nem ért egyet a panaszkezelés mddjaval vagy a

panasz azonnali kivizsgalasa egyéb okok miatt nem lehetséges, akkor a panasz bejelentésrél és az

azzal kapcsolatos alldspontunkrol jegyz6kdnyvet vesziink fel. A fogyasztovédelmi torvényben

meghatdrozottak szerint torténik a jegyz6konyvek felvétele, kezelése.

A telefonon beérkezd szébeli panaszok esetén a fentiekhez hasonldan jarunk el, melyeket szintén
Ugyfélfogadasi id6ben all médunkban az lgyfélszolgalatokon fogadni. Tovabbd a telefonon tett
szébeli panaszt egyedi azonositészammal ellatott hangfelvétellel régzitjiik, melyet 5 évig
megdbrzink és kérésre, dijmentesen a fogyasztd rendelkezésére bocsatjuk. Amennyiben az lGgyfél
nem elégedett, nem ért egyet a panaszkezelés maédjaval vagy a panasz azonnali kivizsgalasa egyéb
okok miatt nem lehetséges, akkor a panasz bejelentésrél és az azzal kapcsolatos allaspontunkrdl
jegyz6konyvet vesziink fel, melyet az érdemi valasszal egyltt kiildiink meg az Ugyfélnek.
Amennyiben a hangfelvétel tartalmazza a fogyasztévédelmi torvény 17/A. § (5) bekezdése szerinti
tartalmi elemeket - ide nem értve a panasz elGterjesztésének helyét, a fogyaszto dltal bemutatott
bizonyitékok jegyzékét, a jegyzékonyvet felvevdé személy aldirdsat, valamint a jegyz6konyv

felvételének helyét és idejét -, a jegyz6konyv felvétele az ligyfél beleegyezésével mell6zhetd.

Az irdsban érkez6 reklamdciokat a Tarsasdgunkndl alkalmazott iratkezelési szabalyoknak

megfelel6en dolgozzuk fel.

Tdarsasagunk nagy hangsulyt fektet arra, hogy az ligyfeleinktél beérkez6 panaszok az el6irdsokon
tulmenden gyorsan, hatékonyan, rugalmasan, lehet6ség szerint a fogyasztéi igények maximalis

kielégitése mellett megvalaszolasra keriiljenek. Amennyiben az el6bbiek ellenére az tigyfeleink



mégsem lennének elégedettek Tarsasagunk alldspontjdval, ligyintézésével, panaszaikra adott
valaszainkkal, valamint a panasz elutasitdsa esetén az Ugyfeleink a Panaszkezelés meniipont alatt

taldlhaté Panaszférumokhoz fordulhatnak.



