Panaszkezelési Szabalyzat

1. Preambulum
ATeletal Etelfutar Korlatolt Felelésségii Tarsasag, a tovabbiakban: Teletal, ligyfelei
panaszkezelési' igényeinek magasabb szintli kielégitése és hatékony kezelése
érdekében alakitotta ki az alabbi szabalyzatot.
A Teletal jogszabalyi kotelezettségeinek eleget téve és felismerve azt, hogy a
Tarsasaggal szemben felmerllt panaszok fontos ismereteket hordozhatnak a
Tarsasag szamara, és alapvetd cél, hogy valamennyi panaszt teljeskorien kell
kivizsgalni és megvalaszolni. A Teletal a panaszok kivizsgalast kovetéen koteles olyan
valaszt adni, amelyben részletesen kitér a panasz teljes kor( Kkivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.
A Teletal a szolgaltatasainak megrendelésével, annak teljesitésével, az esetleges
modositassal, szamlazassal, az ételek minéségével kapcsolatos kérdésekben az
esetlegesen felmerllé panaszokat elsédlegesen irasban fogadja, és a lehet6
leghamarabb orvosolja azokat, az érintett munkatarsak aktiv bevonasaval a jelen
szabalyzatban foglaltak alapjan:
A Teletal adatai:

A Szolgaltaté neve Teletal Etelfutar Korlatolt Feleldsségii
Tarsasag
A Szolgaltaté cime 2120 Dunakeszi, Sélyom utca 2.
e-mail info@teletal.hu
A Szolgaltaté telefon +36 1 460 - 3663
elérhetéségei +36 20 460 3663
+36 30 460 3663
honlap teletal.hu
Panaszkezelés velemeny@teletal.hu

elérhetésége

2. A szabalyzat alapelvei

2.1. A panaszok teljes kor( kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve:

A Teletal jogszabalyi kotelezettségeinek eleget téve és felismerve azt, hogy a céggel
szemben felmerilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a szervezet szamara, ezért

a szabalyzat kimondja, hogy valamennyi panaszt teljeskorien kell kivizsgalni és
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megvalaszolni. A Teletal a panaszok kivizsgalast kdvetéen koteles olyan valaszt adni,
amelyben részletesen kitér a panasz teljes korl kivizsgalasanak eredmeényére, a
panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz
elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

2.2. A panasz megkulonboztetés nélkuli elbiralasanak elve:

A Teletal a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkulonboztetés nélkul,
egyenlden, ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli.

2.3. A panaszkezelésre vonatkozo foldrajzi rugalmassaqg elve:

A Teletal a jogszabalyi kotelezettségein tul, vallalja megrendel6i, vasarloi maximalis
elégedettségének elbsegitésére, hogy a panaszt befogadja minden magyarorszagi
telepllésrél, fuggetlenul attdl, hogy a vasarlonak éppen melyik foldrajzi terlleten
keletkezett konkrét panasza.

2.4, Az adatvédelmi targyu panaszok hatékony kezelése:

A Teletal a panaszokat tartalmuk szerint értékeli, €s amennyiben adatvédelmi targyu

panasszal talalkozik, azt késedelem nélkul az adatvédelmi tisztvisel6nek adja at.

3. A szabalyzat hatalya
3.1. Személyi hatalya

A jelen szabalyzat hatalya kiterjed minden a Teletal alkalmazasaban allé
panaszkezelési eljarasban és Ugyfélszolgalati terlleten részt vevé munkatarsra. A
Teletal valamennyi panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsa a jelen szabalyzat
rendelkezéseit koteles megismerni, azok betartasaért felel6sséggel tartozik.

3.2. Targyi hatalya

A szabalyzat hatalya a 5.1. pont szerinti bejelentésekkel kapcsolatos panaszkezelési
tevékenységre terjed ki. A panasznak nem mindsulé bejelentések kezelése az

ugyfélszolgalati hataskorben meghatarozottak szerint torténik.

4. Kapcsolédo szabalyzatok
- Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzat
- ASzF

5. Részletes rendelkezések

51. A panasz



Panasz a Teletal tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével vagy mulasztasaval
szemben felmerulé minden olyan kifogas, amelyben a panaszos egyeértelmien a
Teletdl eljarasat, minéségét és egyéb szolgaltatasait kifogasolja.?
Kérjuk ugyfeleinket, hogy kifogasaikat elsésorban a szabalyzatban pontban jelzett
elérhetéségeinken jelentsék be. Nem mindsul panasznak, ha az ugyfél a Teletaltol
altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

5.2. A panaszos
Panaszos lehet a Teletal szolgaltatasi tevékenységének igénybe vevije,
megrendelbje. Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztévédelemrél szold 1997. évi
CLV torvény (Fgytv.) alapjan fogyaszténak mindsuld vasarlo, aki a Teletalnal vasarolt,
szolgaltatast vett igénybe, vagy vasarlasi, informacioszerzési szandékkal kereste fel
valamelyik futarjat, honlapjat, kdzosségi oldalat, illetve nézte, olvasta, hallotta barmely
hirdetését. Panaszosnak mindsul az a fogyaszté is, aki részt vett valamely, a Teletal
altal szervezett nyereményjatékban.

5.3. Min6séaqi kifogas

A Teletal altal értkesitett termékek minéségével szemben tett fogyasztéi bejelentés,
melynek keretében a fogyaszté minéséggel kapcsolatos igényeit érvényesitheti.

54, A panasz bejelentésének maodijai

v' Szobbeli panasz

Szobeli panasz tehetd személyesen barmelyik futarnal, - aki azonban felhivja a
megrendel6k figyelmét, hogy a panaszt telefonon is jelents be, mert étel kiszallitd
kollégaink nem erre a feladatra szakosodtak, de minden segitséget megadnak a
panaszosoknak.

Telefonon: a +36 1 460 3663-0s telefonszamon lehet panaszt bejelenteni, a telefonon
kozolt szbébeli panaszt a hét minden munkanapjan, 8 oratdl 16 6raig a Teletal
folyamatosan fogadja.

v’ irasbeli panasz

- postai uton: 2120 Dunakeszi, Sélyom u. 2

- elektronikus levélben: velemeny@teletal.hu

2 Panasz: amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy
kiilondsen birosagi, kdzigazgatasi - eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat (Pktv. 1. § (2) bekezdés).
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Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az ugyfél meghatalmazott utjan
jar el, ugy a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél szolo torvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan torténé benyujtasa esetén a Teletal

vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol.

6. A panasz kezelése, nyilvantartasa

v A panasz kezelése

A szbbeli panaszokat a Teletal lehet6ség szerint azonnal megoldja, s amennyiben ez
nem lehetséges, vagy valamelyik fél ragaszkodik hozza, akkor a szobeli panaszrol
feliegyzést vesz fel, vagy megkéri a panaszost, hogy a panaszok bejelentésére
megadott elektronikus e-mailen irasban tegyen bejelentést.

A Teletal a panaszt minden esetben nyilvantartasba veszi. Kulonds figyelmet kell
forditani arra, hogy a Személyes adatok védelmérdl szold jogszabalyok rendelkezései
szerint, az azonositas céljabdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elbirasokat,
és ne szolgaljanak mas, a panaszugyek regisztralasan kivuli egyéb adatgydjtési ceélt.

A Teletal kizardlag a panaszkezelés okan birtokaba kerult személyes adatokat az 1
honapos panasz Ugyintézési ido leteltét kdvetben jogszabalyok alapjan 6rzi vagy mas
modon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

A felmerll6 panaszokat amennyiben ez lehetséges azonnal orvosolni kell, ilyen
esetben panasz-lUgyintézési eljaras nem indul. A Telatal szolgaltatasi
tevékenységének jellegére tekintettel folyamatosan térekszik az azonnali orvoslasra.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az adatkezelési tajékoztatéban foglaltaknak

megfeleléen kezeli.

7. A panasz nyilvantartasa

71. A Teletal a beérkezett panaszokat eqységes elvek szerint nyilvantartja.

A Teletal a nyilvantartasat ugy alakitotta ki, hogy abbdl a beérkezett panasz, a
panaszos, valamint a panasz €s a valaszadasi hatarid6é egyértelmien megallapithato
legyen. A nyilvantartas alkalmas arra, hogy:

1. a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;

2. a panasz okat képezb tényeket és eseményeket feltarhassa és

azonosithassa;



3. megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rdgzitett tények és események hatassal
lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

4. eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és
esemenyek korrekciojara;

5. Osszefoglalhassa az ismétlédé vagy rendszerszinti problémakat, a jogi
kockazatokat.

7.2. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat a Teletadl nem szamit fel. A
panasz kivizsgalasa az 6sszes a panaszra vonatkozé korilmény figyelembevételével
torténik. A panasz-lUgyintézés nyelve a magyar. A panasszal kapcsolatos végleges
dontés az Panaszkdzpont vezetbjének a hataskore. A dontését minden esetben az
erintett szakmai terllet vezet6jének vagy kijelolt munkatarsanak bevonasaval hozza
meg.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Teletadl olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

7.3. Szobeli panasz

A szbébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehet6ség szerint azonnal orvosolni kell.

Telefonon kdzolt panasz esetén biztositani kell az ésszerli varakozasi idén beldli
hivasfogadast és Ugyintézést. A panaszban foglaltakra tekintettel, az abban 1évé gy
bonyolultsagara tekintettel a telefont kezel6 munkatars kérheti a bejelentét, hogy a

panaszat irdsban tegye meg a velemeny@teletal.hu elektronikus levelezési cimen.

7.4. irasbeli panasz

Az ugyfél irasbeli panaszat — ha az nem a panaszok fogadasara kijelolt elektronikus
levelezési cimre érkezik- akkor a Teletal az elektronikus fiokot kezel6 munkatarsa a
beérkezést kdvetbéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt az érintett szakmai terulet
részére. A Teletal barmely formaban benyuijtott irasbeli panaszt befogad. Személyesen
benyuijtott irasbeli panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott panasz
egy, az atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovet6 30 naptari napon belll kell megkuldeni az ugyfélnek.

A panaszkezelés soran az ugyféltdl kérhetd adatok- esettdl fliggden:

a) neve;

b) azonosité szam;
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c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités mddja;
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
h) panaszos igénye;
i) a panasz alatamasztasahoz szikseéges, az ugyfél birtokaban levé
dokumentumok masolata;
j) apanasz alatamasztasahoz sziikséges, az ugyfél birtokaban lévé termék,
vagy annak maradéka;
k) meghatalmazott utjan eljaré ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;
[) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat;
m) meghatalmazott Ggyfél esetén érvényes meghatalmazas.
Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Teletalnak az Ugyfélnél rendelkezésre allé
tovabbi - igy kulondésen az Ugyfél azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos - informaciora van sziksége, ugy haladéktalanul felveszi az tgyféllel a

kapcsolatot, és beszerzi azokat.

8. A Panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése
A Teletal a panaszugyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és egyértelmi
indokolassal ellatva, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Az irasbeli
értesités mell6zhetd, ha a panasz elintézésérdél a panaszost vagy a kozérdeki
bejelent6t szdban pl.: telefonon mar tajékoztattak, aki a kapott tajékoztatast tudomasul
vette. Ha az érdemi dontést kozl6 dokumentum jogszabalyra hivatkozik, a
jogszabalyhely megjeldlése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.
A Teletal valaszat oly moédon kuldi meg az ugyfél részére, amely alkalmas annak
igazolasara, hogy a kildeményt kinek a részére kuldte meg, emellett kétséget kizaréan
igazolja a kuldemény elkuldésének tényét és idépontjat is.

8.1. Panaszkezeléssel kapcsolatos tgyintézési felel6sségi korok
A Teletal panaszkezelési rendszerébdl és folyamataibol adéddan az alabbi személyek
jogosultak a panaszkezeléssel érdemben foglalkozni:
- Ugyvezetd igazgato
- Vevdszolgalati vezet6

- Részlegvezetd



- Kbézponti Ugyfélszolgalat munkatarsai

8.2. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos

torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén az Gigyfél az alabbi

testuletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

v Amennyiben a Teletal panaszkezelési tevékenysége nem a fogyasztd
megelégedésére tortént, vagy a fogyasztdé panaszat a Teletal elutasitotta, a
teruletileg illetékes Békeélteto Testuletek ingyenes eljarasat igényelheti.

o Az eljarast meginditasara a fogyaszténak mindsulé Ggyfélnek vagy a
fogyasztonak a lakohelye vagy tartézkodasi helye szerint illetékes
varmegyei kereskedelmi kamara altal mikodtetett regionalis Békéltetd
Testuletnél, belfoldi lakdhely vagy tartézkodasi hely hianyaban a Teletal
székhelye szerint illetékes varmegyei kereskedelmi kamara altal
muUkodtetett regionalis Bekeéltetd Testuletnél kell kezdeményeznie.

o Az eljarasra - a fogyasztd erre iranyuld kérelme alapjan a fogyaszté
kérelmében megjeldlt békélteté testulet illetékes. A varmegyei
szervezetek listajat és elérhet6ségeit elérheti tobbek kozott a

www.bekeltetes.hu oldalon.

v Az ehhez hasonl6 lgyekben a fogyasztonak lehetésége van birésaghoz
fordulni, példaul amennyiben a békéltetés nem hozott szamara megfelel
eredményt.

v" Amennyiben a Teletal a panaszkezelés soran megsértette a fogyaszté szamara
biztositott jogszabalyokat (igy tobbek k6z6tt nem adott idében, vagy érdemben
valaszt az irasban vagy széban k6zolt panaszra, megtévesztette a fogyasztoét,
esetleg mas, a fogyasztovédelemmel 6sszefiggd jogszabalysértést kdvetett
el), a fogyaszto az illetékes kormanyhivatal eljarasat kezdeményezheti.

o Az eljaras lefolytatasara a fogyaszto lakdhelye vagy tartozkodasi helye,
ennek hianyaban értesitése cime szerinti kormanyhivatal vagy az a
kormanyhivatal jogosult, melynek terlletén a jogellenes magatartast
elkdvették.

o Akormanyhivatalok elérhetésége:

https://www.kormanyhivatal.hu/hu/elerhetosegek

v A Teletdl kereskedelmi tevékenységét érint6 kifogassal Ugyfeleink
megkereshetik a Teletal székhelye szerint illetékes jegyzdbi hivatalt is.

A Teletal a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg.

7
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9. A panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség
A panaszkezelésrél szol6 Szabalyzat tartalmazza a panasz-ugyintézéssel kapcsolatos
tudnivalokat, a fellgyel6 hatésagok megnevezését, melyeknél az Ggyfél panaszaval
eljarast kezdeményezhet, tovabba tajékoztatja a panaszost az elutasitas esetén
igénybe vehetd békéltetés vagy kozvetités lehet6ségérdl, illetve egyéb jogorvoslati
lehet6ségekrol, valamint azok igénybevételének esetleges jogszabalyi hatariddirdl.

A Teletal internetes honlapjan k6zzé teszi a Szabalyzatot.

10. A panasz-ligyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa
A panaszfelvételt és a panasz-lugyintézést a panasszal érintett szakmai terulet a belsé
ugyviteli rendje szerint végzi. A panasz egységesen, egyedi regisztralasra kerul.
A panasz-ugyintézés soran, amennyiben a panaszos a Teletal els6dleges valaszaval
nem elégedett, biztositani kell az azt ellatd szakmai terilet munkatarsainak

partatlansagat és elfogulatlansagat.

11.Panasz-ugyintézéssel kapcsolatos feladat-és felelésségi korok
A panaszkezelés rendszerét és folyamatat alapvetbéen a jelen szabalyzat és az

altalanos ugykezelési eljarasa hatarozza meg.

12. A panasz-iugyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddk
A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a
Teletdl a panasz alapjaul szolgalé jogviszonyra elGirt bizonylat-megérzési
szabalyoknak megfeleléen megdrzi. A Teletal a panaszok nyilvantartasat oly modon
alakitotta ki, hogy az alkalmas legyen statisztikak készitésére, melyek célja tobbek
kozott a panasz-ugyintézés hatékonysaganak mérése, illetve a panaszugyekbél

levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

Zaré rendelkezések
A szabalyzat rendelkezéseit ..................... idéponttdl kezdve, visszavonasig kell
alkalmazni. A szabalyzat rendelkezéseit a hatalybalépés napjan folyamatban 1évé

ugyekben is alkalmazni kell.

Budapest, 2024............



