Intendans Kft . Panaszkezelési szabalyzat
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PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Panasziigyintézéshez sziikséges adatok:

Panasziigyintézés helye: 1238. Budapest, Grassalkovich u 40.
Levelezési cim: 1238. Budapest, Grassalkovich u 40.

Elektronikus levelezési cim: info@intendéans.hu

Telefon: +36-1-283-7461

Mobil: +36-20-221-6118

Weboldal: www.intendans.hu
PREAMBLUM

Jelen panaszkezelési szabélyzat célja, hogy az Intendans Kft. (székhely: 1238 Budapest,
Grassalkovich it 40., cg: 01-09-434860, adoszam: 23441714-2-43) tigyfelei altal tett, a
tarsasag tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé panaszok hatékony, atlathaté és
gyors kezelését, valamint, ezen célok érvényesiilése érdekében teljes kord tdjékoztatast
adjon az {igyfelek részére a panaszok benyujtisa tekintetében, illetve az ezt kovetd
panaszkezelési eljaras menetérél. Jogi hattér: a 1997, évi CLV. tbrvény a
fogyasztévédelemrél, a fogyasztéi jogok érvényesitésérdl. A térvény 17/A. § (1) A Panaszkezelés,
tigyfélszolgalatban foglaltak szerint a vallalkozas koteles a fogyasztét tajékoztatni a székhelyérél, a
~ panasziigyintézés helyér6l. |

I. A panasz bejelentésének médjai

1. Szébeli panasz:

a) személyesen: a 1238. Budapest, Grassalkovich u 40. talalhaté telephelyén, minden
munkanap reggel 10 ératol 115 6rdig

b) telefonon: a 1-283-7461 telefonszdmon, minden munkanap reggel 10 6ratol 15 oraig,
kivéve a keddi napon reggel 9 6ratél délutdn 17 6réig a +36-1-283-7461 telefonszdmon

2. irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mds altal atadott irat atjan;

b) postai aton (1238. Budapest, Grassalkovich u 40.);

d) elektronikus levélben honlapon keresztiil, vagy info@intendans.hu mail cimen).
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3. Az tigyfél eljarhat meghatalmazott fitjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott
ijan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejit maganok1ratba kell
foglalni.

II. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgéldsa téritésmentes, azért kiilén dij nem szdmolhaté fel. A panasz
kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

1. Szobeli panasz

1.1. A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni. Tarsasagunk a telefonon kozolt sz6beli panasz
esetén, az inditott hivds sikeres felépiilésének idSpontjatél szdmitott 6t percen beliili
él6hangos bejelentkezése érdekében tgy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
4ltaldban elvarhaté, Ha a panasz azonnali kivizsgédlasa nem lehetséges, tarsasagunk
jegyz8konyvet vesz fel. :

1.2. Telefonon kézolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az lgyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil. :

1.3. A telefonon kézolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell Srizni.

14. Az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel vigszahallgatisat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsdtani a hangfelvételrSl készitett hitelesitett
jegyzékonyvet.

1.5. Ha az tigyfél a sz6beli panasz kezelésével nem ért egyet, tarsasdgunk a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjar6l jegyzékdnyvet vesz fel.

1.6. A jegyzSkdnyv egy masolati példanyét a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
igyfélnek &t kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott vélasszal
egyiitt az tigyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokoldssal
ellatott valaszt a kozlést kovets 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

1.7. Amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv készitését irja el6, a jegyz6konyv legalabb az
aldbbiakat tartalmazza:

a) a fogyaszt6 neve, lakcime,

b) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja,

¢). a fogyaszté panaszdnak részletes leirdsa, a fogyasztd 4ltal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzeke,

d) a vallalkozds nyilatkozata a fogyaszté panaszéval kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgélasa lehetséges,

¢) a jegyzkonyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési
szolgaltatas felhasznaldsdval k6zolt szobeli panasz kivételével - a fo gyaszto alalrasa

f) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje,
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g) telefonon vagy cgyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt
szdbeli panasz esetén a panasz egyedi azonosftoszdma.

2. Irasbeli panasz:

2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott dllaspontot a panasz kzlését
koveté 30 naptéri napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

I1I. Tarsasdgunk a panaszkezelés soran kiilénisen a kovetkezd adatokat kérheti
az ligyféltsl:

a) azonosité (ha van)

b) panaszos neve;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maédja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) iigyfél igénye;

i) a panasz alatamasztasdhoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1¢vé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltaténal nem 4l rendelkezésére;

j) meghatalmazott ttjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2.2. A panaszt benyujté lgyfél adatait az informacics onrendelkezési jogrol és az
informaci6szabadsagrol sz6lo 2011. évi CXIL torvény rendelkezéseinek megfelelden kell
kezelni, :

IIL. Panaszkezeléshez fiiz6dé tajékoztatasi kotelezettség:

1. A Phnasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 napos torvényi vélaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsiilé {igyfél az alabbiakhoz
fordulhat: '

a) birosag.

2. A panasz clutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasira el6irt 30 naptdri napos térvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsiilé igyfél
birésaghoz fordulhat.
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IV. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrsl
nyilvantartast kell vezeini.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz lefrdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeltlését;

b) a panasz benytjtasdnak idSpontjat;

) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés lefrasat, elutasitas esetén
annak indokadt;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtisért felelés személy
megnevezeéset; )

e) a panasz megvélaszoldsanak id6pontjat.

2. A panaszt és az arra adott vélaszt ot évig meg kell Srizni.

Budapest, 2024.08.26.

Mészaros Roland
tigyvezetd




