KETUSZ Sopron Kft.
UGYFELSZOLGALATI ES PANASZKEZELESI SZABALYZATA

I. UGYFELSZOLGALATI SZABALYZAT
1.1 Ugyfélszolgalathoz kapcsol6dé fogalmak:

* ugyfél:- aki a Kft tevékenységéhez kapcsolddo szolgaltatast igénybe vesz, vagy azzal kapcsolatosan akar
személyesen, akar irasba megkeresést intéz

* ligyfélszolgalat:- telefonon az ligyfelek tajékoztatasa érdekében mikodtetett informacids szolgaltatas.
1.2 Az ugyfélszolgalat fébb elvei:

1./ A Kft az Ugyfelek gyorsabb tajékoztatasa és megfeleld kiszolgalasa érdekében ugyfélszolgalatot mikddtet.
Az Ugyfélszolgalati tevékenység soran munkatarsunk kézvetlenil ad tajékoztatast az Ggyfél részére.

2./ Az ugyfélszolgalati tevékenységet az ugyfelek igényeinek, az ugyfélforgalom méretének és a nyuijtott
szolgaltatas sajatossagainak figyelembevételével alakitja ki és mikddteti. Ennek keretében az tugyfél szamara
a telefonon toérténd segitségadast biztositja a Kift.

3./ Az Ugyfélszolgalati tevékenység szerves részét képezi a Kft -n bellli dontési folyamatoknak, igy ezen belll
szamos Ugyben lehetévé teszi az ugyfélszolgalatot ellatdé munkavallalénak a kozvetlen intézkedést, az
ugyfeleknek panaszuk gyors és a felek kdlcsdnds érdekét szem elétt tartd intézkedés megtételét.

4./ A Kft nagy gondot fordit arra, hogy az ugyfélszolgalati tevékenység soran az lgyfelek kérdéseikre gyors és
pontos kdzértheté valaszt kapjanak, illetéleg a problémaik a lehetd legegyszerlibb, és leggyorsabb mdodon
megoldasra keruljenek.

5./ Az ugyfélszolgalatot ellatd dolgozd koételes biztositani, hogy a munkaja soran felmerllé problémakat a
leheté legkevesebb Iépésben oldja meg, hogy az Ugyfél idejét csupan a legsziikségesebb mértékben vegye
igénybe.

6./ A Kft folyamatosan figyelemmel kiséri és vizsgalja az lUgyfelek kéréseinek tartalmat, és ha azok kozott
rendszeresen ismétl6dé ugyfélproblémak fedezhetdk fel, megteszi a sziikséges szabalyozasi, illetve
eljarasrendi valtoztatas érdekében szikséges lépéseket.

7./ A Kft az lgyfélszolgalati tevékenység hatékonysaganak biztositasa érdekében koteles olyan munkavallalét
e feladatra kijelolni, aki rendelkezik a sziikséges és alapos szakmai ismeretekkel, és az e tevékenység
ellatasahoz nélkulozhetetlen egyéb képességekkel.

1.3. Az lgyfélszolgalat rendje:
Az ugyfélszolgalat elérhetéségét a Kft a honlapjan (www.ketusz.hu), illetve irodajaban kdzzé teszi.
Il. PANASZKEZELES SZABALYAI

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes
vonatkozé kortlmény figyelembevételével torténik.

2.1. A panaszkezelési fogalmak meghatarozasa:

panasz:- panasznak kell tekinteni, és e szabalyzatban el6irt médon kell kezelni a Kft-hez érkezett és a
tevékenységhez kapcsolédé mashova nem sorolhato szdbeli és irasos megkereséseket,

panaszkonyv:- a Kft altal e célra rendszeresitett és az lgyfélfogadasra nyitva allé helyiségben kifliggesztett -
SOros szamozasu - hitelesitett nyomtatvany,

panaszos:- az a bejelentd, aki a Kft tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatos kifogast, észrevételt
szoban, vagy irasban alairasaval ellatva a Kft-hez benyuijtja.

2.2. A panasz ligyintézés modja:
A panaszos panaszt nyujt be a Kft magatartasa, tevékenységére, vagy mulasztasara vonatkozoan.
2.3 A panasz bejelentésének maédjai:

1./ Szobeli panasz
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telefonon, telefonszam: +36-30-2779140
2./ irasbeli panasz
A panasznak nincs megkotott formaja, igy lehet:
kézzel irott,
géppel irott,
e-mail.
A panasz benyujtasa torténhet:
postai uton, a Kft levelezési cimére: 9330 Kapuvar, Vesselényi utca 22.
elektronikus levélben: ketuszsopron@perdoc.hu
3. Panaszkezelés szervezeti formaja
1./ Szdbeli panasz kivizsgalasa:

A szébeli telefonon kdzolt panasz esetén biztositani kell az ésszer(i varakozasi idén bellli hivasfogadast és
Ugyintézést.

Ha a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet a KOZszolgaltaté véleményével a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol, vagy ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges a KOZszolgaltato
jegyz6konyvet vesz fel. A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a panaszra adott valasszal egyiltt a
panaszosnak meg kell kildeni.

Ebben az esetben a panaszra adott indoklassal ellatott valaszt a bejelentéstdl szamitott 30 napon belll meg
kell kildeni.

A jegyz6konyvnek a kovetkezbket kell tartalmaznia:
panaszos neve,
panaszos lakcime, amennyiben szikséges levelezési cime,
a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja,

a panaszos panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten torténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszos panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korien
kivizsgalasra kertljon,

a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok jegyzéke,

amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevé személy és a
panaszos alairasa,

jegyz6konyv felvételének helye, ideje.
2./ irasbeli panasz:

A postan beérkezd panaszokat az iratkezelési szabalyzatban elGirt iktatason tul, egy masolati példany
csatolasaval be kell vezetni az érkezteté sorszam feltlintetésével egyidejlileg a panaszigyek nyilvantartasara.
A panaszkdnyvbe az ugyfél altal bejegyzett panaszt egy masolati példany csatolasaval kell a panasziigyek
nyilvantartasara bejegyezni. Erkeztetd sorszamként a panaszkényvi sorszam alkalmazandé és ezt kdvetéen e
fejezet szabalyai szerint kell a bejelentett panaszokat intézni.

3./ Panaszkezelés soran a kdvetkez® adatokat kérheti a Kft a panaszostdl:
neve,
lakcim, levelezési cim,

telefonszam
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értesités maodja,

panasszal érintett szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

panasz igénye,

a panasz alatamasztasahoz sziikséges dokumentumok masolata,
meghatalmazott utjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas.

Az Ugyfelek adatait az informacios dnrendelkezési jogrol és az informacids szabadsagrol szolo 2011. évi CXII.
torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

4./ Az Ugyvezet6 48 oran belll koteles az irasban benyujtott panasz kivizsgalasat elvégezni, illetve 30 napon
belil a panaszt érdemben megvalaszolni. Amennyiben a panasszal kapcsolatos déntés nem tartozik a
hataskérébe, ugy koteles azt az illetékes szervezetnek tovabbitani.

5./ A panaszra adott valasznak tartalmaznia kell az elfogadasra, vagy elutasitasra vonatkoz6 dontést, a
kozérthetd és egyértelml indoklast, valamint az Ugyfél rendelkezésére allé jogorvoslati lehetéségekre
vonatkoz¢ tajékoztatast.

6./ A nyilvantartasban a panaszokat beérkezési sorrendben kell rogziteni, a Kft a panaszt és az arra adott
valaszt 3 évig megérzi.

7./ AKft a panaszos panaszairdl, valamint azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrél nyilvantartas
vezet.

8./ A nyilvantartas tartalmazza:
a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemeény vagy tény megjeldlését,
a panasz benyujtasanak idépontjat,

a panasz rendelkezésére, vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, vagy elutasitas esetén
annak indokat,

az intézkedés teljesitésének hataridejét, és a végrehajtasaért felelés személy megnevezését,
a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

9./ A Kft a panaszkezelési szabalyzatot az lgyfelek szamara szolgal6é helyiségében kifliggeszti és honlapjan
kdzzéteszi.
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