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Magyar Tejgazdasagi Kisérleti Intézet Kft.

Kiils6 panaszkezelési szabalyzat

Jelen szabalyzatban nem szabalyozott kérdésekben a korlatolt felel§sségli tarsasagokra
irdanyadé jogszabalyok, a Magyar Tejgazdasagi Kisérleti Intézet Kft. (tovabbiakban: MTKI Kft.)
Alapité Okirata, valamint a tulajdonosi joggyakorlo elGirasai szerint kell eljarni.

Jelen szabalyzat feliilvizsgélata és karbantartasa a jogszabalyi valtozasok fliggvényében és az
MTKI Kft. belsé igényeinek megfelel6en torténik.

A szabdlyzat karbantartasaért az ligyvezetd felel6s.

dr. Kocsis Robert
lgyvezetS

1268210-2-0

Feliilvizsgalat id6pontja | Fellilvizsgalat eredménye Alairas
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A Magyar Tejgazdasagi Kisérleti Intézet Kft. (a tovabbiakban: MTKI Kft.) mikoédésének
alapeleme, hogy partnerei elégedettek legyenek szolgaltatasaival. Amennyiben egy partner a
részére nyujtott szolgaltatdssal nem elégedett, és erre vonatkozdan panaszt kivan tenni, ugy
azt a jelen szabalyzatban foglaltak szerint teheti meg.

l. Panasz

Az MTKI Kft. panaszként értékel minden olyan egyedi bejelentést, kérelmet, reklamaciot,
amelyben a panaszos vagy igazolt képviselGje az MTKI Kft., megbizottja vagy alkalmazottja
tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztasat kifogasolja. Nem mindsiil panasznak az
altalanos tajékoztatas, vélemény, vagy allasfoglalas irdnti igény. Nem mindsil tovabba
panasznak az MTKI Kft., megbizottja vagy alkalmazottja tevékenységét, eljarasat nem érintd,
kizarélag a termékkibocsatod partnert vagy termékét érint6 panasz. Panasznak nem mindsiilG
bejelentések esetén az MTKI Kft. err6l — a szlikséges érdemi tajékoztatas megadasaval egydtt
— a bejelentét tajékoztatja, és a panaszkezelési eljarast lezarja.

Il. Bejelentd, panaszos, partner

Az MTKI Kft. panaszosnak tekinti azt a bejelent6t (természetes személyt, jogi személyt, jogi
személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasagot, vagy mas jogalanyisaggal biro
szervezetet), aki vagy amely az MTKI Kft. szolgaltatasat igénybe veszi, vagy igénybe vette,
vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatds, vagy ajanlat cimzettje. Az ilyen panaszos
egyben partnernek is minésiil. Panaszosnak tekintend$ az a személy is, aki az MTKI Kft.
eljarasat nem valamely konkrét szolgéltatassal kapcsolatosan, hanem egyéb, a szolgaltatassal
osszefiiggd tevékenység tekintetében (pl. hirdetés, telefonos megkeresés) emel kifogast
(egyéb panasztételre jogosult). A panaszos jogallasa illeti meg a panaszos képviselGjét is. Az
MTKI Kft. a képviseleti jogosultsagot ellenérzi. A képvisel§ képviseleti jogosultsagat teljes
bizonyité ereji maganokiratba, vagy kézokiratba foglalt meghatalmazas eredeti példanyanak
benyujtasaval igazolja. Ugyvédnek adott képviseleti megbizds (meghatalmazas) esetén, ha
azt a panaszos sajat keziileg irta ala, tanuk alkalmazasa nem sziikséges. A meghatalmazasnak
tartalmaznia sziikséges a meghatalmazé és a meghatalmazott azonosité adatait, a
meghatalmazas targyat, a képviseleti jogosultsdgot, a kidllitds napjat, a meghatalmazo és a
meghatalmazott alairasat.

lll. Bejelent6 azonositasa

Az MTKI Kft. az ligyfelek jogainak, személyes adatainak és a biztositasi titok megérzése
érdekében a bejelent6k azonositdsit — a bejelentd altal rendelkezésre bocsatott
személyazonosité adatok, személyes kapcsolatfelvétel esetén személyazonositod igazolvany
alapjan — elvégzi, és az ennek soran nyert adatok alapjan megallapitja a bejelentd panaszosi
jogallasat, képviseleti jogosultsagat, illetve ezek hidanyat. Amennyiben az azonositas soran az
MTKI Kft. megallapitja, hogy a panaszt nem kdzvetlendl az arra jogosult terjesztette eld, és a
bejelentS jogszer(i képviseleti jogat felhivas ellenére sem igazolja, ugy az MTKI Kft. —
amennyiben a bejelentének adatvédelmi-, illetve titoktartasi kotelezettség miatt valasz nem
adhaté — a bejelentést érdemi vizsgédlat nélkul elutasitja, és a panasztételre jogosultat
(amennyiben kiléte a rendelkezésre &ll6 adatokbdl megallapithaté) a torténtekrdl
tajékoztatja.
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IV. Hianypétlas

Amennyiben a partner (bejelent8) azonositasa eredményes, de a bejelentés nem tartalmaz
elegendd informdciét a panasz érdemi elbiralasahoz, az MTKI Kft. intézkedik a hianyok
p6tlasa érdekében. A panaszost a hidnyok potlasara szobeli bejelentés esetén a jegyz6konyv
felvételekor, irasbeli panaszbejelentés esetén a panaszbeadvany vizsgalatat koévet6en
haladéktalanul fel kell hivni. A hidnyp6tlasrél oly médon kell intézkedni, hogy az MTKI Kft.
valaszaddasi kotelezettségét a torvényben elSirt hataridén beliil teljesiteni tudja. Amennyiben
a panaszos az altala feltiintetett elérhet6ségek egyikén sem érheté el, vagy a hianypotlasi
felhivast hataridén beliil nem teljesiti, vagy arra nem valaszol, ugy az MTKI Kft. a
panaszbeadvanyt a rendelkezésre allé adatok alapjan biralja el.

V. A panasz bejelentésének maédjai

e szobeli panasz:

telefonon munkanapokon a 06-96/215-711 telefonszamon 9-15 éra kozott.

s irasbeli panasz:
postai uton: 9200 Mosonmagyarovar, Lucsony u 24.

elektronikus uton: mtki@mtki.hu

A partner eljarhat meghatalmazott Utjan, a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol
52616 2016. évi CXXX. toérvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni.

VI. A panasz kivizsgalasa
1. Sz6beli panasz esetén

Személyesen kézolt sz6beli panasz esetén a panaszt azonnal meg kell vizsgalni és lehetSség
szerint orvosolni.

Telefonon kézélt szobeli panasz esetén biztositani sziikséges az észszer(i vérakozasi idén
beliili hivasfogadast és ligyintézést. Ebben az esetben fel kell hivni a partner figyelmét,
amennyiben a panaszardl hangfelvétel késziil.

A rogzitett hangfelvétel egy évig keriil megGrzésre.

A partner kérésére biztositani sziikséges a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba az errél
késziilt hitelesitett jegyz6kényv masolatanak téritésmentesen torténé rendelkezésére
bocsatasat. Ha a partner a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, az MTKI Kft. magardl a
panaszrol és — amennyiben az azonnali kivizsgalasra lehetGség volt, akkor egyuttal — az azzal
kapcsolatos éllaspontjardl jegyzékdnyvet vesz fel. A jegyz6konyv egy masolati példanydt a
panaszra adott valasszal egyiitt a partnernek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra
adott indoklassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 napon beliil meg kell kiildeni.
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A jegyz6konyvben a kovetkez6k rogzitése sziikséges:
a) a partner neve;
b) a partner lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) a partner panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az partner panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskdriien kivizsgalasra keriiljon;

e) apanasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggben partnerszam;
f) a partner altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldasa nem lehetséges, a személyesen kozolt
panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy és a partner alairasa;

h) ajegyz6kdnyv felvételének helye, ideje.
2. irasbeli panasz esetén

irasbeli panasz benyujtasara postai Gton (9200 Mosonmagyarévar, Lucsony u 24.), valamint
elektronikus uton (mtki@mtki.hu) van lehetéség. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a
partnernél rendelkezésre allé tovabbi informacidra, adatra van sziikség, haladéktalanul fel
kell venni a partnerrel a kapcsolatot.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kdvetd
30 naptari napon belil kell megklldeni a partnernek. Ebben részletes valaszt kell adni a
kifogds teljes kord kivizsgalasanak eredményérél, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkozo intézkedés(ek)rdl, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas okardl.

VII. Az MTKI Kft. a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat kérheti a
partnertdl:

a) név;

b) szerzédésszam, partnerszam;

c) lakcim, székhely, levelezési cim;

d) telefonszam;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas megnevezése;
g) panasz leirdsa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz aldtdmasztasdhoz sziikséges, a partner birtokdban lévé dokumentumok
masolata;

j)  meghatalmazott utjan eljaré partner esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.
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A panaszt benyujtd partner adatait az informacios o6nrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szolé 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kell
kezelni.

Az MTKI Kft. Adatvédelmi Szabalyzatanak 10. szamu, , Az Uzleti partner kapcsolattartéjanak
sz016 tajékoztatas” elnevezésl melléklete szerint kell a partnernek nyilatkozatot tennie.

e e

VIIl. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatdasi kotelezettség

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a partner az aldbbi testiiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

a) Békéltetd Testiilet

b) Birdsag
Amennyiben a partner a fenti intézményekhez kivan fordulni, az eljaras meginditasahoz a
polgari perrendtartasrél szolé 2016. évi CXXX. torvény, valamint a fogyasztévédelemrdl sz6lo

1997. evi CLV. torvény az irdnyadd. Tovabbi informaciok a www.birosag.hu, valamint a
www.bekeltetes.hu internetes honlapon talalhatok.

IX. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgdld intézkedésekrdl
nyilvantartast kell vezetni.

A nyilvantartasnak tartalmaznia kell:
a) apanasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését;
b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeéseét;

e) apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt 3 évig szlikseges megdrizni.



