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a tovabbiakban, mint Tdrsasdg

az Frintett panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathat6, hatékony kezelése és

kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl szol szabalyzatat.

Jelen szabalyzat a fogyasztévédelemrdl szolé 1997. évi CLV. torvény, valamint az Altalanos
Adatvédelmi Rendelet (tovabbiakban GDPR) alapjan késziilt.

A panaszt benyujté adatait az informacids és onrendelkezési jogrdl és az informaciészabadsagrol

52616 2011. évi CXII. torvény (tovabbiakban Info tv.) rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

A PANASZKEZELES MENETE

1. A bejelentés modjai
Szobeli panasz

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziitkség szerint orvosolni kell.



Ha az Erintett a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul

jegyz6konyvet vesz fel.

A Tarsasag koteles a jegyz6konyv masolati példanyat

o személyesen kézolt szobeli panasz esetén helyben az Erintettnek atadni,

* telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli
panasz esetén az Erintettnek legkésGbb az érdemi valasszal egyidejtileg megkiilden,
egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozéan koteles eljarni.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a telefonos ugyfélszolgalattal folytatott telefonos
kommunikaciét hangfelvétellel régziteni kell, és a hangfelvételt 5 (6t) évig meg kell 6rizni.

A hangrogzitésrol az tgyftél figyelmét fel kell hivni a telefonos tgyintézés kezdetekor.

Az ugytél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat tovabba téritésmentesen
tizenot napon belil rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett

jegyzOkonyvet.

A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli
panaszt a Térsasdg koteles egyedi azonositoszammal ellatni. Az egyedi azonosit6 szim

bevezetése a panasz visszakereshet6ségét segiti. Ezt a szamot az Erintettel is k6zolni kell.

A panaszrol felvett jegyzokonyvnek tartalmaznia kell az alibbiakat:

az Erintett neve, lakcime,

a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,

az Brintett panaszanak részletes leirasa, az altala bemutatott iratok, dokumentumok és
egyéb bizonyitékok jegyzéke,

a Térsasag nyilatkozata az Erintett panaszaval kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e ajegyzOkonyvet felvevé személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt sz6beli panasz kivételével — az Erintett alafrasa,

a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje,

telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama.

A Tarsasag szoébeli panasz esetén koteles biztositani az Erintett szamara az alabbi

panasztételi lehet6ségeket:

Az érintett szamara nyitva allé helyiségben, annak nyitvatartasi idejében:



Cim:
Nyitvatartasi id6: *** 6ra
Irasbeli panasz

o Az irasbeli panaszt a Térsasdg a beérkezését kovetSen 30 (harminc) napon
beliil kételes irasban, érdemben megvilaszolni és intézkedni annak kozlése irant.

e Ennél révidebb hatarid6t jogszabaly, hosszabb hatarid6t torvény allapithat meg. A
panaszt elutasité allaspontjat a Tarsasag indokolni kételes.

o A Tarsasig a panaszrol felvett jegyzSkonyvet és a valasz mésolati példanyit 5 (6t) évig
koteles megdrizni, és azt az ellenérz6 hatésagoknak kéréstikre bemutatni.

o A panasz clutasitdsa esetén a Térsasag koteles az Erintettet irasban tdjékoztatni arrél, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — mely hatésag vagy a békéltetd testiilet eljarasat
kezdeményezheti.

e A panaszt nemcsak meg kell 30 (harminc) napon beltl véalaszolni, hanem annak az
Erintett részére eljuttatasardl is gondoskodni sziikséges.

o Az irasbeliség kovetelményének levél, e-mail vagy telefax utjan, tovabba barmely egyéb
olyan eszkozzel is eleget lehet tenni, amely a cimzett szamara lehet6vé teszi a neki
cimzett adatoknak az adat céljanak megfelel6 ideig torténd tartds tarolasat, és a tarolt
adatok valtozatlan formaban és tartalommal torténé megjelenitését.

Meghatalmazott titjan:

o Az tgyfél eljarhat meghatalmazott tjan is, a meghatalmazott kizarélag akkor lathat el
képviseletet, ha a meghatalmazas olyan kézokiratba vagy teljes bizonyité erejt
maganokiratba van foglalva.

1. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgal6é intézkedésekrdl a

Tarsasag nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjel6lését,

e a panasz benyujtasanak idépontjat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,

e a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni.



1. Jogorvoslat

A panasz teljes vagy részleges elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 (harminc) napos
torvényi valaszadasi hatarid eredménytelen eltelte esetén az Erintett az aldbbi testiiletekhez, illetve

hatésagokhoz fordulhat:

1. Amennyiben a panasz adatkezeléssel Osszefiiggd tajékoztatas, helyesbités, zarolas vagy
torlés adatkezel altali megtagadasaval fliigg 6ssze, a Nemzeti Adatvédelmi és Informacioé
Szabadsag Hat6saghoz lehet fordulni.

Név: Nemzeti Adatvédelmi és Informacios Hatdsag
Székhely: 1125 Budapest Szilagyi Erzsébet fasor 22/c.
Postacim: 1530 Budapest, Pf.: 5.

Email: ugyfelszolgalat@naih.hu
Telefon: +36 (1) 391-1400

Fax: +36 (1) 391-1410
Honlap: http://naih.hu

Név: Budapesti Békéltet6 Testilet

Székhely: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.

E-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu

Telefon: (1) 488-2131

Fax: (1) 488.2186

Honlap: http://bekeltethu/

1. Fogyasztévédelmi hatdsagi tigyekben elsé fokon a jarasi hivatalok jarnak el.

2. A fogyasztonak nem mindsilé tigyfél, panaszanak a Tarsasaghoz térténd benyujtasat
kovetben, jogorvoslatért az tigyre hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birdsaghoz
fordulhat (www.birosag.hu).

HATALYBALEPES

Jelen szabalyzat 2018. majus 25. napjatol hatalyos.



[1]A fogyasztévédelmi térvény a szébeli panaszt megbontja személyesen-, illetve egyéb mddon
kozOlt szobeli panaszra. A szabélyozas alapjan egyértelm a Tarsasagok kotelezettsége, igy a szobeli
(pl. telefonon, vagy Skype-on k6z06lt) panaszrol is jegyzEkonyvet kell felvenni.



