Panaszkezelési Szabalyzat

I. Uzemeltets

Uzemelteté megnevezése: Torokné Marosvolgyi Agnes egyéni vallalkozo
Uzemelteté adészama: 66988557-1-29

Uzemeltet§ statisztikai szama: 66988557855923109

Nyilvantartasi szama: 41986488

Uzemelteté székhelye: 4220 Hajdabdszérmény, Petnehazy David utca 1.
Uzemeltetd képviseli: Torokné Marosvolgyi Agnes

Az Uzemeltets az tgyfelei panasz kezelési igényeinek magasabb szint( kielégitése és hatékony kezelése
érdekében alakitotta ki az alabbi szabalyzatot.

II. A szabalyzat alapelvei
¢ A panaszok teljes kort kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve:
Az Uzemeltet6 jogszabalyi kotelezettségeinek eleget téve és felismerve azt, hogy a felmeriilt panaszok
fontos ismereteket hordoznak szamara, kimondja, hogy valamennyi panaszt teljes korien kell kivizsgalni
és megvalaszolni. Az Uzemelteté a panaszok kivizsgalast kovetSen koteles olyan vilaszt adni, amelyben
részletesen kitér a panasz teljes kort kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsara
vonatkoz6 intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitds indokara.

e A panasz megkiilonbéztetés nélkiili elbiralasanak elve:

Az Uzemelteté a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilénbéztetés nélkil, egyenléen,

ugyanazon eljaras keretében és szabadlyai szerint kezeli.
I1I. A szabalyzat hatalya
Személyi hatalya
A jelen szabalyzat hatélya kitetjed minden az Uzemeltet6 alkalmazasiban 4ll6 panaszkezelési munkatérsra.
A Uzemeltets valamennyi panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsa a jelen szabalyzat rendelkezéseit koteles
megismerni, azok betartasaért felel6sséggel tartozik.
Targyi hatalya
A szabalyzat hatalya a panaszbejelentésekkel kapcsolatos panaszkezelési tevékenységre terjed ki.

Kapcsolédé szabalyzatok

o Személyes adatok védelmérdl szo6l6 adatkezelési szabalyzat



IV. Részletes rendelkezések

Panasz: Panasz az Uzemeltet$ tevékenységével, szolgiltatisaval, termékével vagy mulasztisaval szemben
felmeriil6 minden olyan kifogas, amelyben a panaszos egyértelmien az Uzemeltetd eljarasat (kiiléndsen:
szolgaltatasi, tigyintézési, nyilvantartasi hiba) kifogasolja.

Nem minésiil panasznak, ha az tgyfél az Uzemeltet6tsl altalinos tajékoztatist, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Panaszos: Panaszos lehet az Uzemeltets szolgaltatasi tevékenységének igénybe vevéie, a megrendeld.

Panasz bejelentésének maddjai:

e Szébeli panasz: telefonon a 06-20-331-41-45 telefonszamon, a telefonon kézolt szébeli panaszt a
hét minden munkanapjan, 9.00 6ratél 16.00 6raig az tizemelteté folyamatosan fogadja.

o Irisbeli panasz postai dton a Torokné Marosvolgyi Agnes egyéni  vallalkozo; 4220
Hajduboszormény, Petnehdzy David utca 1. cimére.

e FElektronikus levélben az info@agvkontrolloyermekeknek.hu

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az Ugytél meghatalmazott utjan jar el, dgy a
meghatalmazdsnak a polgari perrendtartasrdl szo0l6 2013. évi V. térvényben foglalt kévetelményeknek kell
eleget tenni.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott tjan torténd benyujtasa esetén az Uzemelteté vizsgilja a

benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté6 meghatalmazassal igazol.
V. A panasz kezelése, nyilvantartasa
A panasz kezelése

Az UzemeltetS a panaszt minden esetben nyilvantartdsba veszi. Kiilénés figyelmet kell forditani arra, hogy
a Személyes adatok védelmérdl szO16 szabalyzat rendelkezései szerint, az azonositas céljabdl bekért adatok
ne sértsék az adatvédelmi el6irasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kivili egyéb
adatgyQjtési célt.

Az Uzemeltetd kizardlag a panaszkezelés okan birtokaba keriilt személyes adatokat az 1 hénapos panasz
meglrzési idS  leteltét kovetben torli vagy mds médon egyedi azonositisra alkalmatlanna teszi.
A felmerilé panaszokat — amennyiben ez lehetséges — azonnal orvosolni kell, ilyen esetben panasz-
tgyintézési eljards nem indul.

A panaszt benyujté tigyfél adatait az informaciés énrendelkezési jogrdl és az informaciészabadsagrol sz6lo
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kell kezelni.

A panasz nyilvantartasa

Az Uzemeltet6 a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint nyilvintartia. Az Uzemeltets a
nyilvantartasat ugy alakitotta ki, hogy abbdl a valaszadasi hatarid6 egyértelmien megallapithato.

A nyilvantartas alkalmas arra, hogy:
a) a panaszokat azok témdja szerint csoportosithassa;
b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;


mailto:info@agykontrollgyermekeknek.hu

¢) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rbgzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban r6gzitett tények és események korrekcidjara;

e) 6sszefoglalhassa az ismétl6d6 vagy rendszerszintd problémakat, a jogi kockazatokat.

A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dfjat az Uzemelteté nem szamit fel. A panasz kivizsgalasa
az Osszes vonatkozé korilmény figyelembevételével torténik. A panasz-ligyintézés nyelve a magyar.
A panasszal kapcsolatos végleges dontés Torokné Marosvolgyi Agnes egyéni vallalkozé hataskére.
Déntését minden esetben — amennyiben van - az érintett szakmai teriilet vezet6jének bevonasaval hozza
meg.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt az Uzemelteté olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy déntésben részt vett.

e Szoébeli panasz

A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet6ség
szerint orvosolni. Telefonon kézélt panasz esetén biztositani kell az ésszerli varakozasi idén belili
hivasfogadast és tgyintézést.

o lrasbeli panasz

Az tigyfél irasbeli panaszit Uzemelteté a beérkezést kévetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt —
amennyiben van - az érintett szakmai teriilet részére. Az Uzemeltet6 barmely formiban benyujtott
irasbeli panaszt befogad.

Személyesen benyujtott irasbeli panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott panasz egy, az
atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott
allaspontot a panasz kézlését kovets 30 naptari napon belil kell megkiildeni az tigyfélnek.

A panaszkezelés soran az Ugyféltsl kérhet§ adatok:
s neve;
e azonosité szam;
e lakcime, székhelye, levelezési cime;
e telefonszama;
o ¢rtesités mbdja;
e  panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
e panasz lefrasa, oka;
e  panaszos igénye;
e  apanasz alaitimasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata;
e meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

e apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz az Uzemeltetének az tigyfélnél rendelkezésre 4ll6 tovabbi - igy
kilonosen az Ugyfél azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciéra van
szitksége, ugy haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azokat.

Panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése

Az Uzemeltet6 a panasziigyben hozott érdemi déntését pontos, kézérthets és egyértelm@ indokol4ssal
ellatva, és azt {rasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha az érdemi dontést kozl6 dokumentum



jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.
Az Uzemeltetd vélaszat oly médon kiildi meg az tigyfél részére, amely alkalmas annak igazoldsara, hogy a
kildeményt kinek a részére kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a killdemény elkiildésének

tényét és idépontjat is.

A panasz elutasitisa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridS
eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél az aldbbi testlletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

e Hajdu-Bihar Megyei Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi Feliigyel6ségéhez (cim: 4024 Debrecen,
Szent Anna utca 36.; postacim: 4002 Debrecen, Pf. 475.)

o Kereskedelmi és Iparkamara mellett mtik6dé Hajda-Bihar megyei Békéltetd Testllethez (Cim:
4025 Debrecen, Vorésmarty u. 13-15.)

e az ligyfél dontése alapjan a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz.
Az Uzemeltets a panaszt és az arra adott valaszt 1 hénapig 6rzi meg.
Panasz-iigyintézéssel kapcsolatos feladat-és felel6sségi korok
A panaszkezelés rendszerét és folyamatat alapvetGen a jelen szabalyzat hatdrozza meg.
A panasz-ligyintézéssel kapcsolatos utélagos teendSk
A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat az Uzemeltets a panasz
alapjaul  szolgalé jogviszonyra el6irt bizonylat-megérzési  szabalyoknak —megfeleléen meg6rzi.
Az Uzemelteté a panaszok nyilvantartasit oly médon alakitotta ki, hogy az alkalmas legyen statisztikak
készitésére, melyek célja tobbek kozott a panasz-Ugyintézés hatékonysaganak mérése, illetve a
panasziigyekbdl levonhaté tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

Z.aro rendelkezések

A szabalyzat rendelkezéseit ezen idéponttdl kezdve, visszavonasig kell alkalmazni. A szabalyzat

rendelkezéseit a hatalybalépés napjan folyamatban 1év tigyekben is alkalmazni kell.
Hajdubdsz6rmény, 2018. majus 20.

T6rokné Marosvolgyi Agnes egyéni vallalkozo



