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CEGPATIKA Kft

Jelen szabalyzat az CEGPATIKA Kft mikoédésével kapesolatos
panasziigyek kivizsgaldsdnak, elbirdldsdnak és a panasz orvosldsanak

eljarasi rendjét irja el.

A tarsasdg a Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatdrozottak szerint
fogadja és kezeli a hozza beérkezett panaszokat.

1. Fogalmak, meghatdrozasok

Panasz: Széban vagy irdsban természetes vagy jogi személytdl és egyéb
gazdalkodo szervezetek &ltal jelzett, a tarsasag miikodésével kapcsolatos,
a jogszabalyi hattér és etikai normdk megsértésével, az tigyfélkiszolgélds
nem megfelel6 mindségével és gyorsasdgdval, a nem pontos
tajékoztatashoz vagy egyéb, a tevékenységhez kapcsol6dé bejelentés,
reklamdcié. A panasz a tdrsasdg tevékenységével szemben felmeriils
minden olyan észrevétel vagy reklamdcié, amelyben a bejelentd
(tovabbiakban panaszos) a tdrsasdg eljarasat kifogasolja, és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelm igényét megfogalmazza.

Nem mindésiil panasznak, ha az {igyfél a téarsasdgtol altalanos
tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel.

2. A panasz bejelentésének moédjai

a) szoébeli panasz

P személyesen
® a panaszligyintézés helye(i) (pontos cim és idépont)
megjelolése
® ennek hidnyéban a székhely és az tigyfélfogadasi id§
megjeltlése

P telefonon
e telefonszam megjelolése és
e hivasfogadasi id6 megjelclése

b) irasbeli panasz
P személyesen vagy mds 4ltal dtadott irat ttjan
P postai titon (levelezési cim megjelSlése)
P telefaxon (telefax szam megjelolése)
» clektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjel6lése)



3. A panaszos iligyek intézésének alapelvei

A panaszeljdrds sorédn a tdrsasag szakszerten, teljes kortiltekintéssel,
a hatalyos jogszabalyokban elSirt kotelezettségek betartasaval,
tgyfélbarat modon jér el. A panaszt tevSkkel szemben tirsasigunk
maximélisan udvarias, segit6 magatartést tanusit.

A panaszokat és a panaszosokat objektiv moédon, mindenfajta
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlSen, ugyanazon az eljaras és
szabédlyok keretében kezeli.

A felmertilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a tdrsasig
szamara, ezért a kivizsgdlds, elemzés és érékelés soran szerzett
tapasztalatokat szervesen beépiti a miikddés rendjébe.

A tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat esetleges hatréanyos
helyzetiik (pl. tévoli lakéhely, fogyatékossédg, stb.) ne akaddlyozza a
panasz benyujtdsdban, igy a panasz megtételére lehetSség van
személyesen irdsban vagy széban, ill. postai tton, faxon, telefonon

vagy e-mailben.

Tarsasagunk kiilonos figyelmet fordit arra, hogy az azonositds
céljdbol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elSirdsokat.

Tarsasagunk a beérkezett panaszokat meghatdrozott, egységes elvek
szerint kialakitott és attekintheté rendszerben kezeli és tartja nyilvan.
Panasz nem maradhat regisztralatlan, megvélaszolatlan és

elintézetlen.

4. A panasziigy intézése

A beérkezett panaszokat a tarsasagnak kiilonds figyelemmel kell
megvizsgalni. A panaszok kezelése az elSterjesztés modjatol fiigg.

a) A széban (személyesen vagy telefonon) elGterjesztett panasz
kezelését — amennyiben ez lehetséges — azonnal meg kell vizsgalni és
orvosolni. Ha a panasz mobil telefonra smsben érkezik, a panaszost a
munkanap végéig vissza kell hivni. Amennyiben a panaszos
hangposta-iizenetben jelentette be panaszat, tgy legkésébb két
munkanapon beliil kell visszahivni.

Amennyiben a széban (személyesen, telefonon) kozolt problémara
azonnal nem sikeriil megoldast talélni, Ggy a panasz orvosldsidba a
panaszkezel6 munkatdrsnak be kell vonnia kézvetlen felettesét,
annak tavollétében helyettesét.



b)

A széban el6terjesztett, azonnal orvosolt panaszrél irdsos feljegyzés
nem késziil.

Ha a szoban elGterjesztett panasz kivizsgdldsa azonnal nem
lehetséges, vagy a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, gy a
panaszt kezeld§ munkatdrs un. ,panaszkezel6 lap” kitoltésével
jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyéat a
személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a panaszosnak atadja.
Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszosnak a jegyzékonyv
e-mail, telefax tlizenet vagy postai uton megkiildésre Kkeriil.
Amennyiben a jegyzékonyv felvételére azért keriil sor, mert a
panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, ez esetben a
jegyzSkonyv tartalmazza a tarsasagnak a panasszal kapcsolatos
allaspontjat is.

Az irasban elGterjesztett panaszt, valamint a széban elGterjesztett,
azonnal nem orvosolt panaszrdl készitett jegyzSkonyvet a tarsasdg
kiildeményei kozott iktatja.

A beérkezd, nyilvantartasba vett panaszokat a panasz targya szerinti
szakmai (igyintéz6 megvizsgalja, orvosldsara javaslatot tesz. A
javaslat alapjan a panasz kezelésérdl sziileté dontést az tigyvezetd
hozza meg.

A tdrsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, pontos, kézérthets és
egyértelmi indoklassal ellatott alldspontjat a panasz kozlését kovets
harminc napon beltil megkiildi a panaszosnak.

Amennyiben az {igyfél (panaszos) nem ért egyet a tarsasag
valaszdval, annak jellege szerint az aldbbi testiiletekhez il
hatésdgokhoz fordulhat:

e Békéltet6 Testiilet

e teriiletileg illetékes birosag

A panasz nyilvantartisa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezésérdl, megolddsat szolgals
intézkedésekrdl a tarsasag nyilvantartast vezet.

A nyilvéntartas tartalmazza:

- a panasz leirdsat, a panasz targyat képez$ esemény vagy tény
megjelolését,

- apanasz benyujtasanak id6pontjat,

- a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdl6é intézkedés
leirasat, elutasitds esetén annak indokaét,



- az intézkedés teljesitésének hatéridejét és a végrehajtasért felelGs

személy megnevezését,
- apanasz megvdlaszolasdnak idSpontjat.

6. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendék

Az érkezett panaszokat és az arra adott vélaszokat a tarsasag harom
évig Orzi meg.

A tarsasdg évente, az ligyvezet§ igazgaté intézkedése alapjan
értékelést végez, és ha sziikséges, irasos intézkedésben meghatarozza
a panaszok megel6zése, illetSleg csokkentése érdekében sziikséges és
lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a panasziigyekbsl
levonhaté tapasztalatok beépitése a mindennapi
munkafolyamatokba. Az tigyvezetés feladata, hogy az értékelés
alapjan a sziikséges intézkedéseket megtegye.

Mellékletek:

- panaszbejelentd lap minta



A PANASZOS

neve: | tel /email:
cime:
képviselGje:
elérhetGsége:

A PANASZ
felveva:

bejelentés ideje:

bejelentés mddja:

targya:

A PANASZ ROVID LEIRASA

bejelenté aldirasa panasz felvevé aldirasa




A vizsgalatért felel8s személyek:

D
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| A vizsgalat hatdrideje:

A vizsgdlat elrendelGje:

A vizsgalat elrendelésének napja:

b e ]

VIZSGALATI EREDMENYEK

JAVASLAT A PANASZ MEGOLDASARA
(elutasitéds esetén indoklas)

A vizsgalatot végrehajtok aldirdsai:




A PANASSZAL KAPCSOLATOS DONTES

Dontéshozé alairdsa:

CSATOLT DOKUMENTUMOK

AZ INTEZKEDES

Formadja:

Megkiildésének médja:

A panasz megvilaszolasdnak idSpontja:

Budapest, 20....... N e— 1 O——— napja

ligyvezets igazgato




