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Panaszkezelési szabalyzat

A panasz bejelentésének maodjai

Szdbeli panasz

Telefonon: Hivasfogadasi idében hétkoznap 8:00-17:00-ig az alabbi telefonszamon
allunk rendelkezésére: +36 1 755 5814

irasbeli panasz

postai Uton: 1052 Budapest, Dedk Ferenc tér 3.
elektronikus levélben: ugyfelszolgalat@facekom.com

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott atjan jar el,
a meghatalmazast kdzokiratba, vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni.

A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, melyért kiilon dijat nem szamitunk fel.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

Szdébeli panasz

A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni kell. A
szolgaltaté a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati Ggyintézé
él6hangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen
bellli bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltaté
a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel.
Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy
panaszardl hangfelvétel késziil.
A telefonon kozolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell érizni.
Az lgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
jogszabalyban rogzitett hataridén belll téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani
- kérésének megfeleléen — a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz&kdnyvet vagy
a hangfelvétel masolatat.
Ha az lgyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltaté a panaszrol és
az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kdzolt
panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalo adatokat.
A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
dgyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyitt az tigyfélnek meg kell kiildeni.
A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve,

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgdltat6 neve és cime,
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e) az ligyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten
torténé rogzitésével annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljes-korlen kivizsgalasra kertiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggéen ligyfélszam,

g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és
az lgyfél alairasa.

irasbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovetd 30 napon beldl kiildi meg a Tarsasag az ugyfél szamara.

Az elektronikus levelek megkiildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak
elektronikus lenyomatat rogzité — zart, automatikus és utdlagos modositas elleni
védelemmel ellatott naplézé - rendszert, valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett
adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni
védelmét biztosito eljaras alkalmazé szolgaltatok esetében a szolgaltatd a panasszal
kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontot elektronikus Uton (a panasz
eléterjesztésére igénybe vett csatorndval megegyezé csatornan) kildi meg,
amennyiben a panasz az ligyfél altal bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrél vagy a Tarsasag altal lizemeltetett, kizardlag az tgyfél
altal hozzaférhetd internetes portalon keresztil keriilt megkiildésre, és az ugyfél
eltéréen nem rendelkezik.

Az El6fizet6 vagy masik fél igényét vagy panaszat a kovetkez6 e-mail-cimen nyujthatja be:
panasz@facekom.net Az értesitések akkor tekinthet6k hatalyosnak, ha a feladd
megkapta a Szolgaltatotdl az érvényes és digitalisan alairt atvételi elismervényt.

A panasszal kapcsolatos adatkezelési szabalyok

A Tarsasag a panaszkezelés kapcsan a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti és
kezeli az ligyfél részérdl:

a) a panaszt bejelentd neve;

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;
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h) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnak nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott utjan eljaré igyfél esetében érvényes meghatalmazas;
j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Tarsasag a panaszt benyujtd ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
el6irasoknak megfeleléen kezeli.

Panaszkezeléssel osszefuggd tajékoztatasi
kotelezettség

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsilé Ugyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

A Budapesti Békéltetd Testllet székhelye:
1016 Budapest, Krisztina krt. 99. 1. em. 111.
Levelezési cim: 1253 Budapest, Pf.: 10.
E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu
Weboldal: www.bekeltet.hu

Telefon: 06 (1) 488 21 31

Nyilvantartas

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrél a
szolgaltaté nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével;
b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlo intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtdsért felel6s személy
megnevezeését;

€) a panaszra adott vélaszlevél postdra adasdnak — elektronikus Uton megkiildétt vélasz
esetén az elkiildés — datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell érizni.



		2024-09-11T11:41:38+0200
	Gyenese Péter


		2024-09-11T11:29:53+0200
	Dr. Csege Gyula




