Az All 4 Dent Fogdszat Dunaharaszfi
Panaszkezelési Szabdlyzata

Bevezetés

1.

Az All 4 Dent Fogdszat Dunaharaszti UzemeltetSje, kiegészitve a
mindenkor Adatvédelmi és Adatbiztonsagi Szabdlyzat rendelkezéseit,
létrehozta a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatot.

Uzemeltetd a panaszkezelési eljdrdsa sordn mindent megtesz annak
érdekében, hogy a panaszt alaposan, elfogulatianul és a lehetd
legrévidebb idén belUl kivizsgdlja, a Panaszos szdmdra minden esetben
megfeleld, kielégité vdalaszt adjon, és a megalapozott panaszokat
mielébb orvosolja.

A Panaszkezelési Szabalyzat célja

. A Panaszkezelési Szabdlyzat célja a

a) Dr. Lamper J&nos e.v. panaszosainak, panaszkezelési igényeinek
magasabb szintd kielegitése, datlathatd és hatékony kezelése,
valamint a

b) vonatkozd jogszabdlyok betartdsa.

Panaszkezelési fogalom meghatdrozdsok

. A Dr. Lamper Jdnos e.v. a kdvetkezd fogalmakat haszndlja a jelen

Panaszkezelési Szabdlyzatban és annak mellékleteiben, ezért javasolja
a kdévetkezd fogalmak részletes attekintését:

Uzemeltetd: Mdas néven szolgdltatd, a Dr. Lamper Janos e.v. (székhely:
2330 Dunaharaszti F& Ut 41., nyilvantartdsi szém: 12676032, addszém:
65002649-1-33, telefonszdm: 24/537-420, e-mail: info@all4dent.hu,
dndlldan képviseli: Dr. Lamper Janos)

Panasz: A panasz az Uzemeltetd szolgdltatdsaival, vagy mulasztdsdval
szemben felmerGlé minden olyan kifogds, bejelentés, reklamdcio,
melynek rendezésére a panaszos egyértelmien és kifejezetten az
Uzemeltetd eljdrasat kéri a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatban
meghatdrozott mdédok valamelyikén, amelyet az Uzemeltetd teljes
kdérden megvizsgdlni és megvalaszolni kdteles.

Panaszos: Minden olyan, a 2013. évi V. térvény alapjan fogyasztonak
mindsUl& személy, aki az Uzemeltetd szolgdltatdsait igénybe vette, vagy
megigényelte (Ugyfél), és az Uzemeltetd szolgdltatdsdval, vagy
mulasztadsaval szemben panaszt fogalmazott meg, amelyet a jelen
Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatdrozott mdédok valamelyikén az
Uzemeltetd szdmdra eljuttatott.



Iv.

Ugyfél (vagy Vendég): az Uzemeltetével kapcsolatba kertlé fogyaszto,
aki a gyakorlatban az Uzemeltetd valamely szolgdltatdsat igénybe
vevd természetes személy.

Fogyasztd: a 2013. évi V. torvény 8:1. § (1) bek. 3. pontja alapjdn a
szakmdja, 6ndlld foglalkozdsa vagy Uzleti tevékenysége koérén kivUl
eljaré természetes szemeély.

Munkatdrs: az Uzemeltetével megbizdsi-, munka- vagy egyéb
jogviszonyban levé természetes személy, aki az Uzemeltetd
szolgdltatdsainak ellatdsnak, teljesitésének feladatdaval van megbizva
és akinek tevékenységével kapcsolatban az Uzemeltetd teljes
felel6sseéget vdllal a fogyasztdk, vendégek, panaszosok és mds
harmadik személyek irdnydban.

A szabdlyzat hatdlya

. Jelen szabdlyzat személyi hatdlya kiterjied az Uzemeltetd minden,

panaszkezeléssel megbizott Munkatdrsra, akik kdtelesek megismerni
jelen Panaszkezelési Szabdlyzat rendelkezéseit és azok betartdsdért
személyes feleldsséggel tartoznak.

Jelen szabdlyzat személyi hatdlya kiterjied minden Panaszosra.

Jelen szabdlyzat targyi hatdlya kiterjed a panaszokra, valamint minden
panaszkezelési tevékenységre.

Jelen Szabdlyzat 2017. november h6 1. napjatdl tovabbi rendelkezésig
vagy visszavondsig hatdlyos.

A szabdlyzat alapelvei

A panaszok teljes korU kivizsgdldsanak és megvdalaszoldsdnak elve

1.

Az Uzemeltetd szdmdra a legfontosabb, hogy Ugyfelei mindig
elégedettek legyenek az dltala nydjtott szolgdltatdsokkal. Ezért
Uzemeltetd a panaszokat pdrtatianul és teljes kdrden, egyenld eljdrds
keretében vizsgdlja ki, mely vizsgdlat fontos mindségbiztositdsi és
min&ségjavitdasi informdcidkat is hordozhat.

2. Az elvhek megfeleléen, Uzemeltetd kdtelezi magdt, hogy olyan vdlaszt

ad, melyben részletesen kitér a panasz teljes kord kivizsgdldsanak
eredményére, a panasz javasolt rendezésére, megolddsdra vonatkozd
intézkedésekre.

A panasz megkUlonbodztetés nélkUli elbirdldsdnak elve



VI.

. Uzemeltetd a panaszokat es Panaszosokat mindenfajta

megkUlonbdztetés nélkll, egyenléen, ugyanazon eljdrds keretében és
szabdlyok szerint kezeli.

A panaszbejelentés modjai

. Szbébeli panasz

- személyesen
- telefonon keresztGl a telefonszédmon

. Irésbeli panasz

- postai Uton: Dr. Lamper Janos e.v., 2330 Dunaharaszti F6 Ut 41.

- elektronikus levélben: info@all4dent.hu

- személyesen vendégkdnyvbe tett irdsbeli panasszal, vagy a
panaszbejelenté nyomtatvany kitdltésével,

- bdrmely egyéb olyan eszkdzzel is eleget lehet tenni, amely a
cimzett Uzemeltetd szdmdra lehetdévé teszi a neki cimzett
adatoknak az adat céljgnak megfeleld ideig torténd tartds
taroldsat, és a tdrolt adatok valtozatlan formdban és tartalommal
torténd megijelenitését.

Panaszkezelési eljaras

. Panaszos panaszdat széban vagy irdsban kdzli az Uzemeltetével.

. Telefonon (vagy elektronikus hirkdzlési szolgdltatds felhaszndldsdval)

kdzdIt szébeli panaszt az Uzemeltetd kdteles egyedi azonositdészdmmal
ellatni. A szdmot az Uzemeltetd a Panaszossal kozli.

. Amennyiben a Panaszos panaszat szoban teszi meg, Ugy arrdl az

Uzemeltetd jegyz&kdnyvet vesz fel.

. Uzemeltetd a szébeli panaszt annak kdzlése utdn azonnal megvizsgdlja,

és lehetdség szerint orvosolja. Ha az azonnali orvosolds lehetséges, Uugy
Uzemeltetd a jegyzdkdnyvben feliegyzi az orvoslds modjat, idejét is, és a
jegyzékoényvet az Iratkezelési Szabdlyzat szerint iktatja, az Adatvédelmi
és Adatbiztonsdagi Szabdlyzat szerinti ideig nyilvantartja, egy példanydat
a Panaszosnak megkUldi/atadja.

. Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, vagy ha a Panaszos

a panasz megolddsdval, kezelésével nem ért egyet, az Uzemeltetd a
panaszrél és az azzal kapcsolatos dlldspontjdrdl haladéktalanul kdteles
jegyzékonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat
- személyesen kozdlt szdbeli panasz esetén helyben a Panaszosnak
atadni,



VII.

6.

- telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési  szolgdltatds
felnaszndlasaval kozdlt szdbeli panasz esetén a Panaszosnak
legkésdbb az érdemi vdlasszal egyidejlleg megkUldeni.

A vdlasz a Panaszos szamdara térténhet postai Uton, elektronikus Uton
kOldott levél (e-mail), valamint fax és tavirat segitségével is.

A jegyz6kdnyv mintdja a jelen Panaszkezelési Szabdlyzat |. sz
mellékletében taldlhato.
irasbeli panasz térténhet panaszbejelentd nyomtatvany Panaszos dltal

torténd kitdltésével is.

. A panaszbejelentd nyomtatvany mintdja a jelen Panaszkezelési

Szabdlyzat Il. sz. mellékletében taldlhato.

10.Az irGsbeli panasz, valamint a jegyzékényvbe vett panasz kivizsgdalasat

az Uzemeltetd panaszkezeléssel megbizott Munkatdrsa végzi az dsszes
vonatkozd koériimény figyelembe vételével. Munkatdrs kialakitjia az
dliaspontjat, majd a jegyzdkdnyvet, panaszbejelenté nyomtatvdanyt, a
kériiményeket és az dlldspontjat az Uzemeltetd Ogyvezetdje szdmdra
feltarja, aki a panasszal kapcsolatos déntését meghozza, amelyet
Munkatdars a Panaszos felé haladéktalanul tovabbitani kdteles az 6.
pontban meghatdrozott médok valamelyikén.

.Munkatars és az Ugyvezetd a panaszt oly médon vizsgdlja ki, hogy az

irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott dontést irdsban, a
panasz kozlését kdvetd 30 napon belll kell megkUldeni a Panaszosnak
ugy, hogy az elkUldés ténye és iddpontja igazolhatd legyen. A
panaszUgyben hozott érdemi dontésnek pontosnak, kdzérthetdének és
egyértelmU indokoldssal ellatottnak kell lennie. Amennyiben a ddéntést
kbz16 irat jogszabdlyra hivatkozik, a jogszabdlyhely megjeldlése mellett
annak rendelkezését is ismertetni kell. A dontés kdzlésével egyidejlleg
tdjékoztatni kell a Panaszost a rendelkezésére Alld igényérvényesitési és
jogorvoslati  lehetéségekrdl, az adotft szervek nevének  és
elérhetGsegének feltintetésével.

A panasznyilvantartas

. Tekintettel a panaszbejelentések elérnetd, igen kUlonbdzé maodjaira,

kUldndsen hangsulyos a kilbénbdzé mddokon tett panaszok egységes
nyilvantartdsban torténd kezelése.

Uzemeltetd a panaszokat beazonosithatdéan és visszakereshetéen
nyilvéntartja (a vonatkozd, hatdlyos jogszabdlyban meghatdrozott
hatdrideig: 1997. évi CLV. térvény 17/A § 7. bek. alapjan a felvételtdl
szamitott 5 évig).
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. A nyilvantartds tartalmazza az egyes panaszok okait képezd tényeket,

a feltart tényeket, eseményeket, eljdrdsi cselekményeket, az
Uzemeltetd részérdl eljdrd személyeket, tartalmazza az irdsbeli panaszt
vagy annak mdsolatdt, a vonatkozdé idépontokat.

. A nyilvantartasbdl az egyes panaszokra adott vdlaszaddsi hatdridének

egyérteimUen megdllapithaténak kell lennie.

. Uzemelteté a panaszok nyilvantartdsat oly mdédon alakitotta ki, hogy az

alkalmas legyen statisztikdk készitésére, melynek célja tébbek kdzdtt a
panasz Ugyintézés hatékonysdgdnak mérése, illetve a panaszigyekbdl
levonhatd tapasztalatok beépitése a mindségiranyitdsi,
min&ségbiztositasi rendszerbe.

A panaszkezeléssel megbizott Munkatarsak

. Uzemeltet6 a kdvetkezd munkakorrel/feladatkdrrel  megbizott

Munkatdrsa(i) jarhat(nak) el a panaszkelésekkel kapcsolatban:
- Adminisztrativ feladatokat elldtd Munkatars
- Ugyfélszolgdlati feladatokat elldtd Munkatdrs

. Az 1. pontban meghatdrozott munkakérd/feladatkérd Munkatdrsak

érdemi dontést nem hozhatnak, és betartani kdtelesek az Uzemeltetére
vonatkozd, a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatban, valamint a
jogszabdlyokban meghatdrozott rendelkezéseket. Feladatuk a panasz
tovdabbitdsa a 3. pontban meghatdrozott személy felé.

. Panaszigyekkel kapcsolatban érdemi déntés meghozataldra kizérdlag

az Uzemeltetd 6ndllé képviseleti joggal rendelkezd tisztségviseldje
jogosult.

A panaszkezeléshez fUz6do tdjékoztatasi kotelezettség

. A panaszkezeléshez f0z8d8 tdjékoztatdsi kdtelezettséget az Uzemeltetd

ugy teljesiti, hogy
- a panaszbejelentd nyomtatvany és a jegyzokdnyv kitdlthetd
mintdjat, valamint
- a mindenkor hatdlyos Panaszkezelési Szabdlyzatot elérhetévé
teszi a fogyasztdk szadmara.

. Ugyanakkor Uzemeltetd felhivia a figyelmet arra, hogy minden irdsbeli

panaszt, fuggetlenll attdl, hogy a nyomtatvany kitdltésével készilt-e,
vagy sem, panaszként kezel és nyilvantart.



3. Uzemeltetd a panasszal, a panasz felvételével, jegyzékdnyvbe

vételével és/vagy nyilvantartdsdval kapcsolatban a  kdvetkezd
adatokat kezeli, kérheti a Panaszostdl, betartva a vonatkozd
jogszabdlyokat, kUlondsen a 2011. évi CXIl. és az 1997. évi CLV.
torvényeket, valamint az adatvédelemmel kapcsolatos belsd
szabdlyozdst:

panasz azonositdja

panasz beérkezésének idépontja

pPANASzZos neve

panaszos telefonszéma

a hivds idépontja (ha telefonon tértént a panasz bejelentése)
a beszélgetés sordn megadott személyes adatok
szamlazdsi/levelezési cim

panaszolt szolgdltatds

csatolt dokumentumok

panasz oka

mMmaga a panasz

Panaszos igénye

. A Panaszos fent felsorolt személyes adataira a beazonosithatdsdg, a
kapcsolattartds és a hatékony panaszkezelés miatt van szUkség.

. A bekért és/vagy rendelkezésre bocsatott személyes adatok és azokhoz
kapcsolddd nem személyes adatok kizdrdlag a panaszkezelés céljat
szolgdljak, ezen kivil nem szolgdinak és nem szolgdlhatnak egyéb
adatkezelési célt.

. Egyebekre az Adatvédelmi és Adatbiztonsagi Szabdlyzat rendelkezéseit
kell alkalmazni.

Jogorvosiat

. A 30 napos vdlaszaddsi hatdridd eredménytelen eltelte esetén a
panaszos az aldbbi testlletekhez, illetve hatdsdgokhoz fordulhat:

. A jardsi hivatalok jarnak el a fogyasztovédelmi jogvitdkban elsé fokon,
ezért Panaszos fogyasztdi panaszdaval a lakdhelye szerint illetékes jardsi
hivatalhoz fordulhat, melynek elérnetéségeit az aldbbi linkre kattintva,
lakdhelyének megjeldlésével kivalaszthatja, igy az aktudlis, pontos
elérhetdségeket kdzvetlenUl megtekintheti: http://jarasinfo.gov.hu/

. A vonatkozd kérelemnek tartalmaznia kell a

e Panaszosnak (Fogyasztdnak) és képviseldjének a nevét, lakcimét
vagy székhelyét,

e Panaszosnak a hatdsag doéntésére valo kifejezett kérelmét, tovdabbd



e meg lehet adni az elektronikus levélcimet, a telefax szamdat vagy
telefonos elérhetdséget.

4. A kérelemnek fentieken tul tartalmaznia kell:

e a kérelemmel érintett vdllalkozds, tehdt az Uzemeltetd nevét (Dr.
Lamper Janos e.v.), valamint ha a Panaszos rendelkezésére dll,
székhelyének cimét (2330 Dunaharaszti FS Ut 41.),

e a feltételezett jogsértéssel vagy a kifogdsolt magatartds
elkdvetésének helyét, ha ez kUlonbdzik a székhelytdl,

e a beadvany tdrgydnak rdvid leirdsdt a rendelkezésre Al
dokumentumokkal aldtdmasztva, ideértve kUléndsen  az
Uzemeltetdnek a Panaszos megkeresésére adott vdlaszlevelét, a
szObeli panaszrol felvett jegyzékdnyvet, vagy postai Uton benyujtott
panasz esetében a feladds igazoldsdt szolgdld dokumentumot.

5. Tekintettel arra, hogy az elséfoku eljards illetékmentes, igy a kérelmen
illetéket nem kell leroni.

6. Uzemeltetd felhivia a Panaszosok és egyébként minden Fogyasztd
figyelmét arra is, hogy a jdardsi hivatalok fogyasztévédelemmel
foglalkozd szakembereinél tandcsokat is  kérhetnek jogaikkal,
termékszavatossaggal és egyebekkel kapcsolatban.

7. Mdasodfoku Ugyekben orszagos illetékességgel a Pest Megyei
Kormdanyhivatal jér el.

8. Uzemeltetd nyitott arra, hogy online vitarendezési platform segitségével
oldja meg az esetlegesen felmerlld vitds kérdést. Az online
vitarendezési platform elérhetd a kdvetkezd linken:
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/2event=main.home.show&In

a=HU

9. Panaszos panaszdval jogosult Békéltetd Testllet kdzremUkddését s
kérni, panaszat ezen testUlet el6tt is intézheti. Panaszos a lakdhelye
szerint  illetékes Békéltetdé Testllet elérhetdségét, lakdhelyének
megaddasaval, az aldbbi linkre kattintva érheti el:
http://www.bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek

10.Uzemeltetd ezUton tdjékoztatja a Panaszosokat, hogy az Uzemeltetd
székhelye szerinti Békéltetd Testllet az aldbbi:
PEST MEGYEI BEKELTETO TESTULET
Cim: 1119 Budapest, Etele Ut 59-61. 2/240.
Telefon: 269-0703
Fax: 269-0703
E-mail: pmbekelteto@pmkik.hu
Ugyfélfogaddsi rend: Kedd, Szerda, CsUtortdk : 9.00-14.00



11.0zemeltetd az esetleges jogvitdkat elsédlegesen peren kivili
egyeztetés Utjan kisérli meg rendezni.

12.Bir6sdgi eljards. Panaszos jogosult a fogyasztdi jogvitdbdl szdrmazd
kdvetelésének birdsag elbtti érvényesitésére polgdri eljards keretében a
Polgdri Torvénykdnyvrdl szold 2013. évi V. térvény, valamint a Polgdri
Perrendtartdsrol szold 1952, évi Il térvény rendelkezései szerint.
Panaszos a birdsagi hatdskdrokkel és illetékességgel kapcsolatosan a
www.birosag.hu honlapon tdjékozédhat.

Xl. Zaro rendelkezések

1. A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kildn dijat az Uzemeltetd
nem szamolhat fel.

Kelt: 2017. november hd 1. nap

Dr. Lamper Janos e.v.



Jegyzékodnyv (Panaszkezelési Szabdlyzat I. sz. melléklete)

Panasz azonositdja:

Panasz felvételének datuma:

Panasz felvételének helye:

Panasz felvevdje (Munkatars
neve), elérnetdsége:

Panasz elbterjesztésének modja: irasbeli | Szdbeli
Szébeli bejelentés esetén: Személyesen Képviseld Személyesen
szbban Utjdn széban telefonon

Panaszos neve:

Panaszos lakcime:

Panaszos telefonszdma:

Panaszos képviseldjenek neve,
levelezési cime, telefonszdma:

A telefonhivas idépontja (ha
telefonon tértént a panasz
bejelentése):

Szobeli panasz elbterjesztésének
idépontja (ha nem telefonon
tortént):

Panaszolt szolgdltatds:

Tények, csatolt dokumentumok
(ha vannak):

Panasz oka:

Maga a panasz:

Panaszos igénye:

Uzemeltetd nyilatkozata a panasszal
kapcsolatos dlldspontjardl, amennyiben

a panasz azonnali kivizsgdldsa
lehetséges/Panasz orvosldsdnak modija,
ideje:

Panasszal  kapcsolatos  doéntés
varhaté  idépontja  (ha nem
azonnali):

(SzUkség esetén potlappal bdvithetd!)

Kmf.
Uzemeltetd részérdl aldirds Panaszos/Panaszos képviseldjeének
aldirdsa




Panaszbejelentd nyomtatvdny (Panaszkezelési Szabdlyzat Il.sz. Melléklete)

Panaszos neve:

Panaszos lakcime:

Panaszos telefonszdma:

Panaszos képviseldjenek neve,
levelezési cime, telefonszdma:

Panaszolt szolgdltatds:

Tények, csatolt dokumentumok
(ha vannak):

Panasz oka:

Maga a panasz:

Panaszos igénye:

Kelt:

Panaszos/Képviseld aldirdsa:

UZEMELTETO TOLTI K

Panasz azonositdja:

Panaszbejelentd nyomtatvdny
kezelbjének neve, aldirdsa:




