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1. A Szabályzat célja

A szabályzat célja, hogy szabályozza az ügyfelek panaszainak, bejelentéseinek és javaslatainak fogadását, kivizsgálását, illetve orvoslását, a továbbiakban együtt ügyintézését. 

A jelen Szabályzat célja továbbá a panaszok ügyintézésével összefüggő feladatok, kompetenciák és eljárások Társaságon belüli egységes rendjének kialakítása.

2. A Szabályzat hatálya

A Szabályzat hatálya kiterjed az Ügyfél által előterjesztett panasz Társaságon belüli kezelésére, feldolgozására és megválaszolására. 

A Szabályzat hatálya a Társaság valamennyi munkavállalójára kiterjed.

3. Értelmező rendelkezések

· Panasz: minden olyan egy vagy több ügyféltől származó egyéni jog vagy érdeksérelemre irányuló, szóban vagy írásban megtett bejelentés, amely a Társaság valamely szervezeti egysége, vagy munkatárs egyedi vagy általános eljárása és/vagy magatartása ellen irányul.

Nem minősül panasznak az ügyfél

· általános tájékoztatás, állásfoglalás, vélemény iránti kérelme,

· méltányossági kérelemre, szerződésmódosításra, részlefizetésre irányuló kérelme,

· a vele szemben támasztott követelés érdemére vonatkozó kérelme,

· a követelés rendezésével kapcsolatban felmerülő egyéb igénybejelentése, illetőleg adat-, vagy információkérése.

· Ügyfélszolgálat: a Társaság által az ügyfélbejelentések átvételére hivatott szervezeti egység, amelynek feladatait a Társaság székhelyén a titkárság látja el. 

· Ügyfél: Minden olyan természetes személy, jogi személy, egyéni vállalkozó, vagy más szervezet, amely a Társaság eljárását annak valamely konkrét tevékenységével, szolgáltatásával kapcsolatban kifogásolja. Ezen körben ügyfélnek kell tekinteni mindenkit, aki a Társaságtól szolgáltatást vesz igénybe. 

4. A panaszbejelentések kezelésének rendje

4.1. A panaszbejelentések módja

A Társaság a panaszok bejelentését elfogadja személyesen szóban, telefonon illetve írásban, a hiánytalanul kitöltött panasz formanyomtatványon leadásával vagy postai úton történő megküldésével (1.sz melléklet). A Társaság minden olyan tartalmú levelet, faxot, e-mail üzenetet panaszként fogad és kezel, amely a fenti 3. pont szerinti definíciónak megfelel. 

Amennyiben az ügyfél a panaszát telefonon teszi meg, úgy az ügyfélszolgálat a panaszt rögzíti és a rögzített hanganyagot egy évig tárolja. Az ügyfél jogosult a rögzített hangfelvételről írásbeli kérelemmel ingyenesen másolatot kérni. A hangfelvétel másolatát a Társaság a kérelem benyújtásától számított 8 napon belül adja ki az Ügyfél részére.

Bejelentés személyesen a Társaság székhelyén, 1118 Budapest, Budaörsi út 27. sz. alatt történhet.
 (Az ügyfélszolgálat munkatársai a bejelentést írásban rögzítik és azt 24 órán belül továbbítják az ügyvezetőnek.)

Postai cím: 

(Az ügyfélszolgálat munkatársai a bejelentést 24 órán belül továbbítják az ügyvezetőnek.)

A panaszügyintézés helye a Társaság székhelye: 1118 Budapest, Budaörsi út 27. 

telefonszám: +36 30 578 7366, +36 1 301 0367; fax: +36 1 301 0368, e-mail: info@q13.hu
4.2. A panaszbejelentések formája

Az ügyfél által személyesen, szóban, vagy telefonon bejelentett panaszt a Társaság haladéktalanul megvizsgálja és szükség szerint orvosolja. Ha az ügyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a panaszról az operátor a rendszerben feljegyzést készít, illetőleg személyes panaszbenyújtás esetén a Társaság formanyomtatvány (1.sz. melléklet) kitöltésével jegyzőkönyvet vesz fel. Az eredeti példányról az ügyfélszolgálat másolatot készít és az átvételt igazoló munkavállaló által aláírva az átvétel időpontjában az ügyfél részére vissza kell adni. Egyebekben az írásbeli panaszra vonatkozó rendelkezések szerint jár el a Társaság. 

4.3. A panaszbejelentések átvétele 

A panaszok fogadása és átvétele elsősorban az ügyfélszolgálat, illetve az ügyfelekkel közvetlen kapcsolatban álló munkatársak feladata.

Mindemellett az ügyfél kifejezett kérésére minden munkatárs köteles a panaszt felvenni vagy átvenni.
A panaszok személyes fogadására a Társaság székhelyén az Ügyfélszolgálaton, hétfőtől csütörtökig munkaidőben: 10-1500 óra között, pénteken 10-1400 óra között lehetőség.

Telefonos panaszbejelentés munkanapokon: hétfőn 8-2000 óra között, keddtől csütörtökig: 10-1500  óra között, pénteken 10-1400  óra között lehetséges.

Munkaidőn túl a panaszok személyes átvétele nem biztosított. 

4.4. A panaszok orvoslásának és megválaszolásának hatásköre és határidői

A panaszokat átvevő munkatárs a 4.2. pont szerinti esetben köteles az 1. számú mellékletben szereplő nyomtatványt kitölteni és azt, vagy az írásbeli panaszt az ügyvezetőnek 24 órán belül továbbítani. 

Az írásos panaszok intézésében az ügyvezető az illetékes. Amennyiben a panasz nagyobb jelentőségű visszaélésre vagy problémára vonatkozik, úgy haladéktalanul értesíteni kell az Igazgatóság elnökét.

Az írásbeli panaszok megválaszolásának határideje a bejelentés napjától számított 30  nap. Az ügyfél részére indokolással ellátott választ kell küldeni. 

A panasz elutasítása esetén a Társaságnak a válaszában utalnia kell arra, hogy panaszával a Felügyelet eljárását, valamint jogorvoslati eljárást (Pénzügyi Békéltető Testület, bíróság) kezdeményezhet és meg kell adnia az ügyfél részére a Felügyelet és a Testület levelezési címét az alábbiak szerint:

Magyar Nemzeti Bank:

Levélcím: 1534 Budapest, BKKP Pf.777.

Ügyfélszolgálat: 06-40-203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Pénzügyi Békéltető Testület

Levélcím: 1525 Budapest, BKKP Pf. 172.

Telefon: 489-9100

e-mail: pbt@pszaf.hu

Peres eljárás kezdeményezése esetén: 

Pesti Központi Kerületi Bíróság (1055 Bp. Markó u.25.), vagy illetékességtől függően Fővárosi Törvényszék (1055 Budapest, Markó u. 27.).

A Társaság a panaszokról nyilvántartást vezet, amely a 2. számú melléklet szerinti adatokat tartalmazza. 

5.  
Általános megállapítások

A Társaság ügyfélszolgálati tevékenységének alapvető célja az, hogy ügyfelei tájékoztatását gyorsan, pontosan, közérthetően és korrekten valósítsa meg. A Társaság célja az, hogy ügyfelei részére a szolgáltatásával kapcsolatos problémákat a lehető legegyszerűbben és leggyorsabban oldja meg.
Az ügyfélszolgálati tevékenység szabályait a Társaság a jelen szabályzatban rögzítette, az Igazgatóság tájékoztatást kap az ügyfélszolgálati és panaszügy-intézési tevékenységről.
A  Társaság köteles az ügyfélszolgálati tevékenységben bekövetkező módosulásokról (pl. cím, félfogadási idő megváltozása) időben, legalább a változást megelőzően 15 nappal megfelelő tájékoztatást adni az ügyfelek részére, az interneten, vagy a Társaság székhelyén az Ügyfélszolgálaton kifüggesztett tájékoztatón.
6. 
Záró rendelkezések

6.1. A Társaság Igazgatóságát az ügyvezető tájékoztatja az ügyfélszolgálati és panasz-ügyintézési tevékenység adatairól és gyakorlati tapasztalatairól, a szükséges intézkedésekről.

6.2. Az ügyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitöltött nyomtatványokat az adminisztráció őrzi meg és irattárazza 3 évig. Az adminisztráció a panaszügyekről külön nyilvántartást is vezet (2.sz. melléklet).

6.3.
A Társaság fogyasztóvédelmi kapcsolattartója: Selyebi Mónika
6.4.
A Társaság a panaszok kezeléséért külön díjat nem számol fel. 

6.5. 
A jelen Szabályzatot a Társaság székhelyén ki kell függeszteni.

1.sz. melléklet
PANASZBEJELENTÉSI NYOMTATVÁNY
Ügyfél neve:





………………………………………

Címe: 






………………………………………

Anyja neve:





………………………………………

Telefonszám:





………………………………………

Ügyszám:





………………………………………

Bejelentés / Panasz időpontja: (év, hó, nap, óra):   ……………………………………

Bejelentés / Panasz jellege:

· Tájékoztatás, ügyfélkiszolgálás, szolgáltatás minősége miatt

· Ügyintézés elhúzódása miatt

· Felszámított jutalék, díj, költségek miatt

· Kamat, hozam mértéke miatt

· Nyilvántartási, ügyviteli hiba miatt

· Egyéb okok miatt

Bejelentés/Panasz tárgya / leírása:

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

Azonnali intézkedés (ha szükséges) leírása: …………………………………………..

Bejelentő/Ügyfél aláírása: …………………………………..
Átvevő munkatárs aláírása: …………………………………




P.H:

2.sz. melléklet
PANASZ NYILVÁNTARTÁS

I. A panasz leírása, a panasz tárgyát képező esemény, vagy tárgy megjelölése:

II. A panasz benyújtásának időpontja:

III. A panasz rendezésére szolgáló intézkedés leírása, elutasítása esetén annak oka:

IV. A III. pont szerinti intézkedés teljesítésének határideje, a végrehajtásért felelős személy kijelölése:

V. A panasz megválaszolásának időpontja:
