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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. Bevezetés

Az Ugyfelek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd atlathatd, hatékony kezelése és
kivizsgalasa érdekében elkészitettem a panaszkezelés modjardl szold szabalyzatot.

2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat altalanos célja, hogy Ugyfeleink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintl kielégitése ¢érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon kozos informatikai
kultaranknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabalyzat elOsegiti, hogy
Ugyfeleink véleményiiket, panaszukat egyszerlien és eredményesen juttathassak el a megfeleld
forumok részére, ezzel is tamogatva a gyorsabb megoldashoz valé hozzajutast.

3. Alapelvek

Uzleti gyakorlatunk alapkdvetelménye Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a feltart hibak
orvoslasa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjiikk, és rendezésiiket kiemelt feladatként kezeljiik.
Emellett a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk
szolgaltatasaink és ligyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenldéen, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint
kezeljiik.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek €és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni
a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges.

A panaszkezelés soran az ésszerlien, tajékozottan, az adott helyzetben elvarhato figyelmességgel és
koriiltekintéssel eljaré tudatos fogyasztdi magatartast tekintjilkk alapkdvetelménynek és varjuk el
Ugyfeleinktél.

A beérkez6 panaszok kezelése soran szakszer(i, érdemi, kifejté és naprakész valaszadasra toreksziink,
amely megfelel a kdzérthetoségi elvarasoknak.

4. Fogalmi meghatarozasok

e Panasz: a vallalkozas tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével szemben felmeriild
minden olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben a Panaszos a vallalkozas eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényt fogalmaz meg.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél a vallalkozas dolgozo6itdl 4ltalanos tajékoztatast,
véleményt igényel.

e Panaszos: az a természetes személy, aki szolgaltatdsainkat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje. A panaszos altalaban a
vallalkozas tigyfele, de panaszosnak tekintendd az a személy is, aki tevékenységiinket nem
valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 0sszefiiggd tevékenységével
(példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.
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o Ugyfél: Panaszos személy.

5. A szabalyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a vallalkozas székhelyén, valamennyi telephelyén és honlapjan
(www.itnav.hu) is elérhetévé tessziik, illetve kozzétessziik.

I. Panaszkezelés menete

1. Panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek altal igénybe vehetd panaszbejelentés modjai:

a) Szobeli panasz: - személyesen, (3300 Eger Hatvani kapu tér 8. 3/21.)
- telefonon (+36 20 222 0 222)
b) Irasbeli panasz: - személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan

- postai uton (3300 Eger Hatvani kapu tér 8. 3/21.)
- elektronikus levélben (info@it-nav.hu)

1.1. Bejelentés szobeli (személyes és telefonos) panasz esetén

Amennyiben az Ugyfél megitélése szerint a kifogasolt eljaras a helyszinen megoldhaté, vagy
egyszertien orvosolhato, esetleg informécidhianyon vagy félreértésen alapul, az Ugyfél:

e Munkaidében a munkatarsainkhoz vagy

e arendelkezésre allo telefonon keresztiil fordulhat. Telefon: +36 20 222 0 222

1.2. Bejelentés irasbeli panasz esetén

A hatékonyabb {igyintézés érdekében kérjiik Ugyfeleinket, hogy lehetdség szerint hasznaljik a
Honlapunkon koézzétett Panaszbejelentd Nyomtatvanyt, amely a Cégilinknél is elérhetd. A panasz
elbiralasahoz sziikséges a konkrét {igy pontos leirasa, tobb kifogas esetén azok, illetve indokaik
elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatirozott igény megjelolése. Amennyiben a panasznak voltak
elézményei, az ezekkel kapcsolatos informaciokat (pl.: tett mar eldzetesen is bejelentést stb.) is kérjiik
megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairdsa. Az irasbeli panasz a szolgéltatasunk
személyes jellege miatt képviseld atjan csak akkor fogadhaté el, ha az iigyfél elharithatatlan kiilsé ok
miatt nem tud személyesen eljarni. Ilyen esetben a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaro
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott
alairasaval ellatott - legalabb két tanu altal alairt, illetve sajat kezlileg irt és alairt - eredeti
meghatalmazast.

Ugyfél irasbeli panaszat megkiildheti:
e A vallalkozas cimére: 3300 Eger, Hatvani kapu tér 8. 3/21.
e A vallalkozas e-mail cimére: info@it-nav.hu



Panaszkezelési szabalyzat

2. Panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

2.1. Szdébeli panasz

A szbbeli panaszt haladéktalanul megvizsgaljuk és sziikség szerint azonnal orvosoljuk.

Telefonon kozolt panasz esetén annak tényérdl és részleteir6l (a panasz pontos leirasaval)
jegyzokonyvet kell felvenni. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol és az azzal kapcesolatos allaspontjardl jegyzkonyvet vesziink
fel, és annak egy masolati peldanyat - személyesen kozolt szobeli panasz esetén - az Ugyfélnek
atadjuk, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek megkiildjiik.

A jegyzOkonyv a kovetkezok rogzitésére alkalmas:
a) az igyfél neve;
b) az ligyfél lakcime, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
¢) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;
d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az iligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon;
e) a jegyzokonyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa (utdbbi formai elem személyesen
kozolt szobeli panasz esetén elvart);
1) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

2.2. Irasbeli panasz

frasbeli panasz esetén a panasziigyet érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontot
¢és az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését koveté 30 napon beliil
irasban megkiildjiik az Ugyfél részére. Igény esetén a kivizsgalds eredményérdl telefonon vagy e-
mailben is értesitést kiildiink.

Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgaldsa soran kiegészitd informaciokra lesz sziikségiink az Ugyfél
részérdl. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen irdnyt megkeresés mielébbi megvalaszolasa, mert
az eljarast a hidnyok potlasaig nem tudjuk folytatni.

A panaszkezelés soran igyeksziink a legrovidebb hataridok betartasaval eljarni és biztositjuk, hogy
dontésiink soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgaljuk ki, orvosoljuk, vagy utasitjuk el a panaszt.
Panasziigyben hozott dontésiinket kozérthetéen és egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagalva kiildjiik meg Ugyfeleink részére.

A panasz kivizsgalasaért a Fogyasztoval szemben kiilon dij nem szdmithato fel.

3. A panaszkezelés soran kiilonosen az alabbi adatok kérheték az iigyféltol:

a) neve;

b) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

/) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) meghatalmazott Gtjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
Jj) apanasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto tigyfél adatait az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.
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4. Panaszkezelés folyamata

A panasz benyujtasat kovetden elsOdleges feladatunk annak eldontése, hogy a jelen
szabalyzatban meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy sem.

ercrs

A panasz regisztracidja utan megkezdddik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgalati
szakaszban keriilhet sor a hidnyz6 informaciok, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacio rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:

1. Panasz elfogadasa
2. Panasz részbeni elfogadasa
3. Panasz elutasitdsa

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az iigyfélvalasz elkészitése és megkiildése
koveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kozlési formaban
(irdsban, e-mailben, postai uton, stb.).

Kiemelt figyelmet forditunk a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért az egyes
panasziigyek lezarasat kovetden a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében
monitoring (elemz0) tevékenységet folytatunk, amelynek soran tobbek kozott vizsgaljuk:
e apanaszok atfutédsi idejét kiilonféle szempontok szerinti bontasban;
a panaszok szamat;
az egyes termékekhez/szolgaltatdsokhoz kapcsolodo reklamaciokat;
az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos altalanos elégedettségét;
illetve egyes konkrét panasziligy vonatkozéasaban az ligyfél-elégedettséget.

5. Tajékoztatas jogorvoslati lehetoségekrol

5.1 A panasz elutasitasa esetén irasban tdjékoztatjuk jogorvoslati allaspontjarol az
tigyfelet, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésaghoz vagy
birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredményteleniil telt el.

6. Panasznyilvantartas és adatvédelem

6.1. Az Ugyfelek panaszairdl és azok megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast vezetiink,
amely a kovetkezo fobb adatokat tartalmazza:
e a Panaszos adatait

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

a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat

a panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokolasat

a panaszligy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelos személy(ek)

megnevezesét, valamint az intézkedés teljesitésének €s a panasz lezarasanak hataridejét

4
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a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

a panaszban megjelolt igényrdl vald dontést

a panasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat

a panaszkezelés elemzéséhez ¢és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informaciokat
(pl.: panasz oka, gyakorisaga)

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek
regisztralasanak és a panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

Ezen feliil jogosultak vagyunk jogaink érvényesitésé¢hez vagy kotelezettségeink teljesitéséhez
a panaszokkal kapcsolatban papir alapti forméban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a panasz vonatkozasaban elGirt bizonylat megdrzési szabalyoknak
megfeleléen, de legalabb a polgari jog eléviilési szabalyai szerinti eléviilési id0 leteltéig
megorizni.

II. EGYEB RENDELKEZESEK

2. Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2025.év 01. ho 01. napjatél hatalyos.



