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Jelen szabédlyzat a ReplantMed Kft. miikodésével kapcsolatos
panasziigyek kivizsgaldsanak, elbiralasénak és a panasz orvoslasdnak
eljarasi rendjét irja le.

A ReplantMed Kft. a Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozottak
szerint fogadja és kezeli a hozza beérkezett panaszokat.

ReplantMed Kft. gyogyaszati segédeszkoz boltjaban a vasarlok konyvébe
beirt panaszokat, reklamdacidkat a fogyasztévédelmi hatésag iranyadé
el6irasai szerint kezeljiik. Jelen panaszkezelési szabalyzat azok kezelésére
nem vonatkozik.

1. Fogalmak, meghatarozasok

Panasz: Széban vagy irasban jelzett, a ReplantMed Kft. mitikodésével
kapcsolatos, a jogszabdlyi hattér és etikai normdk megsértésével, az
tgyfélkiszolgalas nem megfelel6 mindségével és gyorsasagaval, a nem
pontos tdjékoztatashoz vagy egyéb, a tevékenységhez kapcsolodo
bejelentés, reklamacié. A panasz a ReplantMed Kft. tevékenységével
szemben felmeriil6 minden olyan észrevétel vagy reklamaci6, amelyben
a bejelent6 (tovdbbiakban panaszos) a ReplantMed Kft. eljarasat
kifogasolja, és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmt igényét
megfogalmazza.

Panaszos: természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy madas szervezet, aki/amely a
ReplantMed Kft. szolgaltatdsat igénybe veszi, vagy a szolgéltatassal
kapcsolatos tdjékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

Nem minéstil panasznak, ha az tigyfél a ReplantMed Kft.t6l altaldanos
tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel.

2. A panasz bejelentésének mdodjai

a) szoObeli panasz
» személyesen
® a panasziigyintézés helye(i) (pontos cim és id6pont)
megjelolése
e ennek hidnydban a székhely és a hivatali munkaid6
(8-16 6ra kozott) megjelolése

» telefonon (hangrogzités nem torténik)
o telefonszdm megjelolése és
e hivasfogadasiid6é megjelolése



b) {irasbeli panasz
» személyesen vagy mas 4altal dtadott irat Gtjan
» postai tton (levelezési cim megjel6lése)
» elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjeltlése)

frasbeli panasz érvényességi kelléke az tigyfél alairasa. Amennyiben az panaszt
az tigyfél meghatalmazott Gtjan nydjtja be, a panaszhoz mellékelni kell a teljes
bizonyito ereji maganokiratba foglalt meghatalmazast. Mind az irasbeli, mind a
szObeli panasz elbirdldsanak feltétele, hogy az tigyfél a panasz alapjaul szolgalo
tényallast olyan részletességgel irja le, hogy az egyedi tigy beazonosithat6
legyen. A panaszhoz mellékelni kell az abban foglaltak alatdmasztasat szolgalé
dokumentumok mésolatat is.

3. A panaszos iigyvek intézésének alapelvei

A panaszeljaras sordn a ReplantMed Kft. szakszertien, teljes
kortltekintéssel, a hatalyos jogszabédlyokban el6irt kotelezettségek
betartasaval, tigyfélbarat moédon jar el. A panaszt tevékkel szemben
ReplantMed Kft. maximélisan udvarias, segité magatartast tanasit.

A felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a ReplantMed
Kft. szamadra, ezért a kivizsgalas, elemzés és érékelés soran szerzett
tapasztalatokat szervesen beépiti a miikodés rendjébe.

A ReplantMed Kft. torekszik arra, hogy a panaszosokat esetleges
hatranyos helyzetiik (pl. tavoli lakéhely, fogyatékossag, stb.) ne
akadédlyozza a panasz benytjtasidban, igy a panasz megtételére
lehetéség van személyesen irdsban vagy széban, ill. postai tton,
telefonon vagy e-mailben.

ReplantMed Kft. kiilonos figyelmet fordit arra, hogy az azonositas
céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi el6irasokat.

ReplantMed Kft. a beérkezett panaszokat meghatdrozott, egységes
elvek szerint kialakitott és attekinthet6 rendszerben, objektiv médon
kezeli és tartja nyilvan. Panasz nem maradhat regisztralatlan,
megvélaszolatlan és elintézetlen.

4. A panasziigy intézése

A beérkezett panaszokat a ReplantMed Kft-nek kiilonos
figyelemmel kell megvizsgélni. A panaszok kezelése az el6terjesztés
modjatol fligg.

a) A szoban (személyesen vagy telefonon) elGterjesztett panaszt -
amennyiben ez lehetséges - azonnal meg kell vizsgalni és orvosolni.
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Ha a panasz mobil telefonra sms-ben érkezik, a panaszost a
munkanap végéig vissza kell hivni. Amennyiben a panaszos
hangposta-tizenetben jelentette be panaszat, gy legkésébb két
munkanapon beliil kell visszahivni. Az sms-ben vagy hangposta ttjan
bejelentett panasz kizarélag akkor mindsiil szébeli panasznak, ha a
panaszost a jelen pontban foglaltak szerint a ReplantMed Kit.
eredményesen vissza tudja hivni. Amennyiben a panaszost a
ReplantMed Kft. a fenti hataridékon beliil nem tudja visszahivni,
ennek tényérél jegyzokonyvet kell felvenni, melyet a panasz
nyilvéntartasara vonatkozo szabélyozas szerint meg kell 6rizni.

Amennyiben a széban (személyesen, telefonon) kozolt probléméra
azonnal nem sikertil megoldast taldlni, igy a panasz orvoslasdba a
panaszkezel6 munkatdrsnak be kell vonnia kozvetlen felettesét,
annak tavollétében helyettesét.

A szoéban el6terjesztett, azonnal orvosolt panaszrél irasos feljegyzés
nem késziil.

Ha a szoban elGterjesztett panasz kivizsgaldsa azonnal nem
lehetséges, vagy a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, agy a
panaszt kezel6 munkatdrs un. ,panaszkezelé lap” Kkitoltésével
jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja.
Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszosnak a jegyzékonyv
e-mail, vagy postai uton megkiildésre kertil. Amennyiben a
jegyz6konyv felvételére azért kertil sor, mert a panaszos a panasz
kezelésével nem ért egyet, ez esetben a jegyz6konyv tartalmazza a
ReplantMed Kft-nak a panasszal kapcsolatos allaspontjat is.

A jegyz6konyv a kovetkez6k rogzitésére alkalmas:

a) az tigyfél neve;

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges,
levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) az tugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett
kifogasok elkiilonitetten torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy
az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kortien
kivizsgalasra kertiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama;

f) az tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke;

g) a jegyzOkonyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa (utébbi
formai elem személyesen kozolt szébeli panasz esetén elvart);

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

b) Az irasban el6terjesztett panaszt, valamint a széban elGterjesztett,
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azonnal nem orvosolt panaszrél készitett jegyzOkonyvet a
ReplantMed Kft. kiildeményei kozott iktatja.

A beérkezé, nyilvantartasba vett panaszokat a panasz targya szerinti
szakmai ugyintéz6 megvizsgalja, orvosldsidra javaslatot tesz. A
javaslat alapjan a panasz kezelésérdl sziilet6 dontést az tigyvezetd
hozza meg.

A ReplantMed Kft. az irasbeli panasszal kapcsolatos, pontos,
kozérthetd és egyértelmii indoklassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd harminc napon beliil megkiildi a panaszosnak.
Amennyiben a panasz elbirdldsdhoz a ReplantMed Kft-nak tovabbi
informaciéra van sziiksége, a ReplantMed Kft. azt a panasz
beérkezését6l szdmitott 15 napon irasban, igazolhat6 moédon
bekérheti a panaszostdl. A panasz elbiralasara nyitva all6 hataridébe
a bekért dokumentumok megérkezéséig eltelt id6 nem szamit bele.

A ReplantMed Kft. a panaszkezelés soran kiilonosen az aldbbi
adatokat kérheti az tigyféltol:

a) neve;

b) szerzédésszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirdsa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz aldtdmasztdsahoz sziikséges, az ugyfél birtokdban 1év6
olyan dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all
rendelkezésre;

j) meghatalmazott dutjan eljar6 {igyfél esetében érvényes
meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgédldsdhoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb
adat.

Amennyiben a természetes személy tigyfél (panaszos) nem ért
egyet a ReplantMed Kft. valaszaval, akkor a lakohelye szerint
illetékes fogyasztovédelmi hatésdaghoz fordulhat. A fogyasztévédelmi
els6fokt hat6sagi feladatokat a fogyaszté lakéhelye szerint illetékes
jardsi  hivatalok  latjdk el, ezek listaja itt  talalhato:
http:/ /jarasinfo.gov.hu/ -
http://fogyasztovedelem.kormany.hu/node/25186

A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezésérél, megoldasat szolgalod
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intézkedésekrol a ReplantMed Kft. nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a panasz lefrasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény

megjelolését,

- a panasz benyujtasdnak id6pontjat,

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlé intézkedés
leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s
személy megnevezését,
- apanasz megvalaszolasanak id6pontjat.

6. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendGk

Az érkezett panaszokat és az arra adott valaszokat a ReplantMed Kft.
harom évig 6rzi meg.

A mego0rzési ido elteltével az okiratokat selejtezni kell.

A panasziigyi nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok kizarolag
a panasziigyek regisztralasa és elbiralasa céljat szolgalja

A ReplantMed Kft. évente, az {igyvezet6 igazgaté intézkedése
alapjan értékelést végez, és ha sziikséges, irdsos intézkedésben
meghatdrozza a panaszok megel6zése, illetbleg csokkentése
érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a
panasziigyekbdl levonhat6 tapasztalatok beépitése a mindennapi
munkafolyamatokba. Az tigyvezetés feladata, hogy az értékelés
alapjan a sziikséges intézkedéseket megtegye.

Mellékletek:

- panaszbejelent6 lap minta



PANASZOS

neve:

cime:

tel /email:

képviselgje:

elérhet6sége:

PANASZKEZELO

felvevé:

bejelentés ideje:

bejelentés modja:

targya:

A PANASZ ROVID LEIRASA

bejelentd alairasa panasz felvevd alairdsa




A vizsgélatért felel6s személyek:

1)

2)

A vizsgélat hatarideje:

A vizsgélat elrendelgje:

A vizsgalat elrendelésének napja:

VIZSGALATI EREDMENYEK

JAVASLAT A PANASZ MEGOLDASARA
(elutasitas esetén indoklas)

A vizsgalatot végrehajtok alairasai:



A PANASSZAL KAPCSOLATOS DONTES

Dontéshoz6 alairasa:

CSATOLT DOKUMENTUMOK

AZ INTEZKEDES

Formdja:

Megkiildésének modja:

A panasz megvalaszolasanak id6pontja:

Budapest, 20....... ) ho

lgyvezets igazgato




