Natura Protekt Kft.
Panaszkezelési szabalyzat

2014.

01. verzio



1. A Szabalyzat kiadasanak célja

Jelen szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a Natura Protekt
Kft. (tovabbiakban Kft.) panasz-iigyintézési tevékenységének kialakitasa és gyakorlasa soran
szem elott tart, kovetendd piaci gyakorlatként elismer.

A panasz-ligyintézési szabalyzat alapelve, hogy a Kft.-vel szemben felmeriilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének ¢€s értékelésének
rendjét szervesen be kell épiteni a Kft. tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a Kft. a
panaszokat €és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, ugyanazon
eljaras és szabalyok szerint kezeli.

2. Fogalmi meghatarozasok
2.1. Panasz

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat értelmében panasznak mindsiil az ligyfélnek a Kft.-vel -
szerz6déskotést megeldzo, vagy a szerz0dés megkotésével, a szerz6dés Kft. részérdl torténd
teljesitésével, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szer-
z0dést érintd jogvita rendezésével Osszefliggd - tevékenységét vagy mulasztasat érintd beje-
lentése, reklamécioja.

2.2. Ugyfélkérés

Nem mindsiil panasznak, amennyiben az egyébként panasz benyujtasara jogosult személy a
Kft.-t6] annak tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével kapcsolatos altalanos tartalmu
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

2.3. Panaszos

Panaszos lehet természetes személy (ligyfél), jogi személy (ligyfél), jogi személyiséggel nem
rendelkez6 gazdasagi tarsasag, vagy mas szervezet, aki a Kft. szolgaltatasat igénybe veszi,
vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas, vagy ajanlat cimzettje.

A fentiek alapjan panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Kft. eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefiiggd tevékenységével (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

A panasz képviseld, vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén a Kft. vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd irasbeli meghatalmazassal igazol. Bejelentésre
szolgald nyomtatvany alkalmazésa esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos -
torvényes, illetve meghatalmazotti - képvisel6jeként eljard, panaszbenyujtdo természetes
személy nevét ¢&s elérhetdségét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a Kft. kozvetleniil a panaszoshoz fordul az
ligyintézés gyorsitdsa érdekében, amennyiben a panaszos elérhetdségei fellelhetdek.

2.4. A panasziigyintézést ellato szakmai teriiletek meghatarozasa
A Kft. a tevékenységét érintden a bejelentések intézésére, a panaszok, bejelentések fogadasara,

intézésére, a tagok tajékoztatasara a Kft. székhelyén ligyfélszolgalatot miikodtet.
A panaszok intézésére jogosultak kore:



Szobeli és irasbeli panaszok elintézésére a Kft. dolgozoi rendelkeznek hataskorrel, kivéve, ha a
panasz a Kft. iigyvezetéjének tevékenységére iranyul, illetve ha a panasz az ligyvezetd altal
mar elintézésre keriilt, azonban az arra adott valaszt az ligyfél nem fogadja el.

A panasziigyintézés fenti rendje illeszkedik a Kft. felépitéséhez, sajatossagaihoz.
3. Panasz beérkezése, rogzitése
3.1. Bejelentési modok, elérhetdségek

3.1.1. Szoébeli panasz:
- személyesen: a panasziigyintézés helye a Kft. székhelye:

Budapest, 1116 Fehérvari ut 120, tigyfélfogadasi idében.

Az iigyfélszolgalat félfogadasi ideje:
Hétfo: 8-18 h-ig
Kedd - Péntek: 8-16 h-ig
- telefonon:
telefonszam: 06-1-2550770
hivasfogadasi id6: hétfon 8 oratol 20 oraig, kedd-péntek 8 dratol 16 oraig

3.1.2. irasbeli panasz:
- személyesen, vagy mads altal atadott irat utjan;
- postai iton
levelezési cim: Budapest 1116 Budapest, Fehérvari ut 120.

3.1.3. elektronikus levélben
- elektronikus levelezési cim: info@naturaprotekt.hu

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjan jar el,
ugy a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szolo 1952. évi III. torvény 195., 196.
szakaszaban foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni.

3.2. Panasz bejelentések érkeztetése, iktatasa

- Levélben érkezett bejelentéseket érkeztetni és iktatni keli, a dokumentumra a
bejelentés iktatoszamat fel kell vezetni.

- Elektronikus uton érkezd panasz esetén az elektronikus csatornaval foglalkozo
ligyintézének kell a bejelentés adatait a panasz-nyilvantartasban rogziteni, és a
nyilvantartasba vételrdl az ligyfelet valasz e-mailben értesiti.

- Telefonos panaszbejelentés soran a telefonos ligyfélszolgalattal —folytatott
beszélgetéseket a Kft. rogziti. Errdl az ligyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor
tajékoztatni kell. A panasz felvétele a panasz-nyilvantartasi rendszerbe az tligyfél
azonositasat kovetden, a beszélgetés soran torténik.

- Személyes iigyfélbejelentés soran az ligyintéz6 a reklamaciot a panasz-nyilvantartasi
rendszerbe rogziti, majd a felvitt adatokbol elkészitett jegyzOokonyvet két példanyban
kinyomtatja. Ha az ligyfél a jegyzOkonyv tartalmaval egyetért, az egyik példanyt
alairja, ¢és az lgyintézOnek visszaadja. Az ligyintézonek fel kell hivni a panaszos
figyelmét a kovetkezokre:
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bejelentést, majd legkésobb a bejelentéstol szamitott 30 naptari napon beliil valaszol.

4. Panaszkezelés
4.1. A panasz-nyilvantartas tartalma

A Kft. az iigyfelek panaszair6l, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald in-
tézkedésekrdl nyilvantartast (panasz-nyilvantartas) vezet.

A panasz-nyilvantartas tartalmazza:

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

a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

a ¢) pontban megjeldlt intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds
személymegnevezését, tovabba

a panasz megvalaszoldsanak id6pontjat

(A panasz-nyilvantartas mintajat az 1. szamt melléklet tartalmazza)

A Kift. az tigyfelek panaszat, tovabba az tigyfelekt6l bekért dokumentumokat, valamint az
igyfelek adatait - a vonatkozé jogszabalyoknak megfelelden - az iigyfelek magas szintii
adatvédelmét biztosito és visszakeresheté médon tartja nyilvan.

4.2. A panaszok kezelésére vonatkozo altalanos szabalyok

Valamennyi panaszra megalapozottan okot add koriilményt lehetdség szerint azonnal, a
bejelentés helyén ¢€s idejében orvosolni kell. Ha a panasz azonnal nem intézhet6 el, a
hataskorrel rendelkezd panaszkezeld a lehetd legrovidebb idon beliil koteles az iigyet
kivizsgalni és elintézni.

A panasz érdemi intézésében nem vehet részt az, akitdl az iigy elfogulatlan elintézése
nem varhato.

Ha a panasz vizsgalata soran szabalytalan munkavégzés allapithato meg, gondoskodni
kell a szabalytalansdg megsziintetésérdl, tovabba munkavallaloi mulasztas esetén az
Ugyvezetd dont a felelésségre vonds mértékérol.

A vizsgalat lezarasat kovetden a Kft. a panasz elintézésében a panasz vizsgalati
eredményérdl az ligyfelet ajanlott levélben tajékoztatja.

A Kft. a panasz kivizsgalasaért az ligyféllel szemben kiilon dijat nem szamithat fel.

A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

4.2.1. Panaszkezeléshez flizod6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitisa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi testiilet, illetve hatosaghoz
fordulhat:

Budapesti Békéltetd Testiilet (1016 Budapest, Krisztina krt. 99. I11. em. 310. levelezési
cim: 1253 Budapest, Pf.: 10. e-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu Fax: 06 (1) 488 21
86 Telefon: 06 (1) 488 21 31)

Budapest Fovaros Kormanyhivatala Miiszaki, Engedélyezési és Fogyasztovédelmi
Féosztaly, Fogyasztovédelmi Osztaly (cim: 1052 Budapest, Varoshaz u. 7. postacim:



1364  Budapest, Pf.: 144.  telefonszam:  +36-1  450-2598  e-mail:
fogyved kmf budapest@nfh.hu)

4.2.2. Valaszadasi kotelezettséggel kapcsolatos elvek

- A beérkezd panaszok kezelése soran érdemi, kifejtd valaszt keli adni, kitérve az
igyfelek minden kifogasara.
- A viélaszadas soran a relevans jogszabalyhelyekre valo hivatkozas mellett, azokat
roviden értelmezi és az adott tigyre vonatkozo6 alkalmazasanak indokat is k6zolni kell.
- A panasz kivizsgalasara adott valaszban arra is fel kell hivni a figyelmet arra, hogy
amennyiben az tigyfelek nem értenek egyet a Kft. valaszaval, ugy milyen jogorvoslati
lehetdségeik vannak.
- A panasz elutasitasa esetén lehetOség szerint tajékoztatni kell az ligyfelet arrél, hogy a
panasz ¢és a panaszkezelés allaspontja szerint
o fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara, vagy
o a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzédésszegéssel ¢és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére iranyult.
Ha a panasz a da) és db) pontjanak egyikébe sem tartozik, a Kft. arrél kell tdjékoztatnia
az igyfelet, hogy panaszaval kapcsolatban tovabbi jogorvoslatra nincs lehetdség.

Tovabbi jogorvoslatra nincs lehetdség kiilondsen, ha az tigyfél:

a Kft. munkatarsanak, udvariatlan magatartdsat kifogasolja, munkajogi ko-
vetkezményekre tesz javaslatot,

- a Kft. munkaszervezési gyakorlatat kifogéasolja (pl. varakozasi id6),

- méltanyossagi kérelmet nyujt be a Kft.-nek,

- szerz6dés meg nem kotését kifogasolja,

- jogerdsen lezart ligy feliilvizsgalatat kéri a Kft.-tdl.

4.3. A panaszok megoldasa

4.3.1. Helyben megoldhaté iigyfélpanaszok

Amennyiben a panasz helyben megoldhato, Uigy a jelen szabalyzat II/ 4. pontjaban meghata-
rozottak jogosultak a panasz orvoslasaban eljarni.

A helyben megoldhat6 panasz kezelésében / megoldasaban lehetdleg ne vegyen részt a panaszt
kivalto tigyben kozremitkdd dolgozo.

A helyben megoldott panaszokat a panasz-nyilvantartasban rogziteni kell.

Telefonos panaszbejelentés esetében az ligyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visz-
szahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzékonyvet.

4.3.2. Helyben nem megoldhaté iigyfélpanaszok

Amennyiben az iigyintéz0 a panasz okat a bejelentéssel egyidejiileg érdemben elintézni,
orvosolni nem tudja (mert a panaszra ad6 ok részletesebb megismerése, vizsgalata sziikséges),
abban az esetben a gyakorlati eljards megegyezik az irasbeli panasz elintézésével.

Ha az tigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Kft. a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek
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megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

4.4, Hataridok, illetékesség

A Kft. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozléset
kovetd 30 (azaz harminc) naptari napon beliil megkiildi az Ugyfél részére.

A panasz kozlésének idépontja alatt annak a Kft.-hez érkezésének napja értendd.

A panasz elintézésén a sérelmezett intézkedés, mulasztds vagy magatartas érdemi kivizsgala-
sat, a tényallas és az okok teljes korii feltarasat, a sziikséges intézkedések megtételét, valamint
a vizsgalat eredményérol torténo tajékoztatasat kell érteni.

Amennyiben a bejelentés kivizsgalasa €s a valaszadas az eldirt hataridon beliil nem biztosithatd
teljes mértékben, akkor errdl az Ugyfél irasos értesitést kap ugy, hogy lehetdleg az értesitd
levél postai uton kézbesithetd legyen a hatarido lejarataig.

4.5. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teend6k

A Kift. a panaszt, vagy az azzal kapcsolatosan elektronikusan rogzitett dokumentumokat, a
panaszrogzitést €és az arra adott valaszt ot évig 6rzi meg.

Az elektronikus formaban készitett panasznyilvantartast évente archivalni kell.

A Kft. a panasz-nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kdzott a panasz-
iigyintézés hatékonysaganak és eredményességének mérése.

A Kft. altal végzett tevékenységgel kapcsolatos panaszokrol évente, a targyévet kovetd januar
31-ig az ligyvezetd beszamolot készit a tulajdonosnak.

A panaszkezelésben érdekelt munkavallalokat az tigyvezet6 koteles a vonatkozo szabalyzatban
foglaltakkal megismertetni, és annak végrehajtasat folyamatosan ellendrizni.

A Kft. a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét az ligyfelek igényeire és a fo-
gyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

4.6. Jogorvoslati lehetéségek

e Budapest Fovaros Kormanyhivatala Miiszaki, Engedélyezési és Fogyasztovédelmi
Fbosztaly, Fogyasztovédelmi Osztaly (cim: 1052 Budapest, Varoshaz u. 7. postacim:
1364  Budapest, Pf.: 144.  telefonszam: +36-1  450-2598  e-mail:
fogyved _kmf budapest@nfh.hu)

e Budapest Févaros XI. Keriilet Ujbuda Jegyzdje (cim: 1113 Budapest, Bocskai ut 39-41.
Il. em. 224-226.)

- Békélteto testiiletek elérhetoségei

Bacs-Kiskun Megyei Békélteto Testiilet
Cime: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.
Telefonszama: (76) 501-525, (76) 501-500
Baranya Megyei Békélteté Testiilet
Cime: 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36.
Telefonszama: (72) 507-154
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Békés Megyei Békélteté Testiilet

Cime: 5601 Békéscsaba, Penza ltp. 5.

Telefonszama: (66) 324-976, 446-354, 451-775
Borsod-Abaij-Zeinplén Megyei Békélteto Testiilet
Cime: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

Teleténszama: (46) 501-104, 501-870

Budapesti Békélteto Testiilet

Cime: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
Telefonszama: (1)488-2131

Csongrad Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.

Telefonszama: (62) 486-987

Fejér Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 8000 Székesfehérvar, Hosszuséta tér 4-6.
Teletbnszama: (22) 510-310

Gyor-Moson-Sopron Megyei Békélteté Testiilet
Cime: 9021 Gydr, Szent Istvan Ut 10/a.
Telefonszama: (96) 520-202

Hajdii-Bihar Megyei Békéltet6 Testiilet

Cime: 4025 Debrecen, Pet6fi tér 10.

Telefonszama: (52) 500-749

Heves Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 3300 Eger, Faiskola ut 15.

Telefonszama: (36) 411-011,429-612
Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Békélteté Testiilet
Cime: 5000 Szolnok, Verseghy park 8. Telefonszama: (56) 422-01
Komarom-Esztergom Megyei Békélteto Testiilet
Cime: 2800 Tatabanya, F0 tér 36.

Telefonszama: (34) 513-010

Nograd Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 3100 Salgotarjan, Alkotmany ut 9/a Telefonszam: (32) 520-860
Pest Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 1055 Budapest Kossuth tér 6-8. Telefonszama: (1 )-474-7921
Somogy Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 7400 Kaposvar, Anna utca 6.

Telefonszama: (82) 501-000

Budapest, 2014. marcius 6.



1. szamu fiiggelék
A Natura Protekt Kft. Szabalyzatahoz
Fogyasztovédelem a Natura Protekt Kft.-nél
I. Fogyasztovédelem eszkozei

A fogyasztovédelem célja az tigyfelek érdekeinek védelme, a hatékony és gyors (peren kiviili)
jogorvoslat, a megfeleld tajékoztatas, és az informacidhoz jutas lehetdségének biztositasa.
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