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Jelen szabédlyzat a HMS Pharma Kft. miikodésével kapcsolatos
panasziigyek kivizsgaldsanak, elbirdlasdnak és a panasz orvoslasanak
eljarasi rendjét irja le.

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

HMS Pharma Kft. gyoégyaszati segédeszkdz boltjdban a vésarlok
konyvébe beirt panaszokat, reklaméaciokat a fogyasztovédelmi hatdsag
iranyado6 el6irdsai szerint kezeljiik. Jelen panaszkezelési szabalyzat azok
kezelésére nem vonatkozik.

1. Fogalmak, meghatarozasok

Panasz: Széban vagy irasban jelzett, a HMS Pharma Kft. mtikodésével
kapcsolatos, a jogszabdlyi hattér és etikai normédk megsértésével, az
tgyfélkiszolgalas nem megfelel6 minGségével és gyorsasdgéaval, a nem
pontos tajékoztatashoz vagy egyéb, a tevékenységhez kapcsolodo
bejelentés, reklaméci6. A panasz a HMS Pharma Kft. tevékenységével
szemben felmeriil6 minden olyan észrevétel vagy reklaméci6, amelyben
a bejelent6 (tovabbiakban panaszos) a HMS Pharma Kft. eljarasat

kifogdsolja, és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmti igényét
megfogalmazza.

Panaszos: természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezé gazdasagi tarsasdg vagy mds szervezet, aki/amely a
HMS Pharma Kft. szolgaltatdsat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tdjékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

Nem minéstil panasznak, ha az tigyfél a HMS Pharma Kft.t6l altaldnos
tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel.

2. A panasz bejelentésének modjai

a) szobeli panasz
P személyesen
® a panasziigyintézés helye(i) (pontos cim és idépont)
megjelolése
® ennek hidnyaban a székhely és a hivatali munkaid6
(8-16 ora kozott) megjelolése

» telefonon (hangrogzités nem torténik)
e telefonszdm megjelolése és
e hivasfogadasiid6 megjelolése



b) irasbeli panasz
» személyesen vagy mas altal dtadott irat Gtjan
P postai tton (levelezési cim megjelolése)
» elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjelolése)

[rasbeli panasz érvényességi kelléke az tigyfél aldirasa. Amennyiben az panaszt
az tigyfél meghatalmazott atjan nyujtja be, a panaszhoz mellékelni kell a teljes
bizonyito erejli maganokiratba foglalt meghatalmazast. Mind az irasbeli, mind a
szObeli panasz elbiralasanak feltétele, hogy az tigyfél a panasz alapjaul szolgalo
tényallast olyan részletességgel irja le, hogy az egyedi tigy beazonosithaté
legyen. A panaszhoz mellékelni kell az abban foglaltak aldtamasztasat szolgalo
dokumentumok madsolatat is.

3. A panaszos iigyvek intézésének alapelvei

A panaszeljards sordan a HMS Pharma Kft. szakszertien, teljes
kortiltekintéssel, a hatalyos jogszabalyokban el6irt kotelezettségek
betartdsaval, tigyfélbarat médon jar el. A panaszt tev6kkel szemben
HMS Pharma Kft. maximalisan udvarias, segité magatartast tantsit.

A felmertlt panaszok fontos ismereteket hordoznak a HMS Pharma
Kft. szdmdra, ezért a kivizsgalas, elemzés és érékelés soran szerzett
tapasztalatokat szervesen beépiti a miikodés rendjébe.

A HMS Pharma Kft. torekszik arra, hogy a panaszosokat esetleges
hatrdnyos helyzetiik (pl. tavoli lakéhely, fogyatékossdg, stb.) ne
akadalyozza a panasz benyujtdsdban, igy a panasz megtételére
lehet6ség van személyesen irasban vagy széban, ill. postai tuton,
telefonon vagy e-mailben.

HMS Pharma Kft.  kiilonos figyelmet fordit arra, hogy az
azonositds céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi
el6irasokat.

HMS Pharma Kft. a beérkezett panaszokat meghatarozott, egységes
elvek szerint kialakitott és attekinthet6 rendszerben, objektiv médon
kezeli és tartja nyilvdn. Panasz nem maradhat regisztrélatlan,
megvalaszolatlan és elintézetlen.

4. A panasziigy intézése

A beérkezett panaszokat a HMS Pharma Kft-nek kiilonos
figyelemmel kell megvizsgalni. A panaszok kezelése az el6terjesztés
modjatol figg.

a) A szOban (személyesen vagy telefonon) elGterjesztett panaszt -
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amennyiben ez lehetséges - azonnal meg kell vizsgéalni és orvosolni.
Ha a panasz mobil telefonra sms-ben érkezik, a panaszost a
munkanap végéig vissza kell hivni. Amennyiben a panaszos
hangposta-tizenetben jelentette be panaszat, tgy legkésébb két
munkanapon beliil kell visszahivni. Az sms-ben vagy hangposta ttjan
bejelentett panasz kizarélag akkor mindstil szébeli panasznak, ha a
panaszost a jelen pontban foglaltak szerint a HMS Pharma Kft.
eredményesen vissza tudja hivni. Amennyiben a panaszost a
HMS Pharma Kft. a fenti hataridékon beliil nem tudja visszahivni,
ennek tényérdl jegyzokonyvet kell felvenni, melyet a panasz
nyilvantartasara vonatkozo6 szabélyozas szerint meg kell 6rizni.

Amennyiben a széban (személyesen, telefonon) kozolt problémaéra
azonnal nem sikeriil megoldést taldlni, igy a panasz orvoslasdba a
panaszkezel6 munkatarsnak be kell vonnia kozvetlen felettesét,
annak tavollétében helyettesét.

A szbban el6terjesztett, azonnal orvosolt panaszrél irdsos feljegyzés
nem késziil.

Ha a szoban el6terjesztett panasz kivizsgaldsa azonnal nem
lehetséges, vagy a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, tgy a
panaszt kezel6 munkatirs dn. ,panaszkezel lap” Kkitoltésével
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szébeli panasz esetén a panaszosnak atadja.
Telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a panaszosnak a jegyzékonyv
e-mail, vagy postai Gton megkiildésre kertil. Amennyiben a
jegyzokonyv felvételére azért keriil sor, mert a panaszos a panasz
kezelésével nem ért egyet, ez esetben a jegyz6konyv tartalmazza a
HMS Pharma Kft.nak a panasszal kapcsolatos allaspontjat is.

A jegyz6konyv a kovetkezok 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 panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett
kifogésok elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy
az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kortien
kivizsgélasra kertiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama;

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

g) a jegyzokonyvet felvevd személy és az tigyfél aldirdsa (utdbbi
formai elem személyesen kozolt szobeli panasz esetén elvart);

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.



b) Az irasban el6terjesztett panaszt, valamint a szdéban elGterjesztett,
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azonnal nem orvosolt panaszrol készitett jegyzékonyvet a
HMS Pharma Kft. kiildeményei kozott iktatja.

A beérkezd, nyilvantartasba vett panaszokat a panasz targya szerinti
szakmai Uugyintéz6 megvizsgdalja, orvoslasdra javaslatot tesz. A
javaslat alapjan a panasz kezelésérdl sziileté dontést az tigyvezetd
hozza meg.

A HMS Pharma Kft. az irdsbeli panasszal kapcsolatos, pontos,

kozérthets és egyértelmti indokléssal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését koveté harminc napon belil megkiildi a panaszosnak.
Amennyiben a panasz elbirdlasahoz a HMS Pharma Kft.nak tovabbi
informaciéra van sziiksége, a HMS Pharma Kft. azt a panasz

beérkezését6l szamitott 15 napon irasban, igazolhaté moddon
bekérheti a panaszostol. A panasz elbirdldsara nyitva 4ll6 hataridébe
a bekért dokumentumok megérkezéséig eltelt id6 nem szamit bele.

A HMS Pharma Kft. a panaszkezelés sordn kiuilonosen az alabbi
adatokat kérheti az tigyféltol:

a) neve;

b) szerzédésszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6
olyan dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all
rendelkezésre;

j) meghatalmazott utjan eljar6 ugyfél esetében érvényes
meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb
adat.

Amennyiben a természetes személy ligyfél (panaszos) nem ért
egyet a HMS Pharma Kft. véalaszaval, akkor a lakéhelye szerint
illetékes fogyasztovédelmi hatésdghoz fordulhat. A fogyasztévédelmi
els6foka hatosagi feladatokat a fogyaszté lakdhelye szerint illetékes
jarasi  hivatalok  latjidk el, ezek listija itt  talalhato:
http:/ /jarasinfo.gov.hu/ -
http://fogyasztovedelem.kormany.hu/node/25186

A panasz nyilvantartasa




A panaszokrdl, valamint az azok rendezésérél, megoldasat szolgalo
intézkedésekrsl a HMS Pharma Kft. nyilvantartést vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

- a panasz lefrasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény
megjelolését,

- a panasz benyujtasdnak id6pontjat,

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés
leirdsat, elutasitas esetén annak indokat,

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

6. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendGk

Az érkezett panaszokat és az arra adott valaszokat a HMS Pharma
Kft. hdrom évig 6rzi meg.

A meg0rzési id6 elteltével az okiratokat selejtezni kell.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarolag
a panasziigyek regisztralasa és elbirdlasa céljat szolgalja

A HMS Pharma Kft. évente, az tigyvezetd igazgatdé intézkedése
alapjan értékelést végez, és ha sziikséges, irdasos intézkedésben
meghatdrozza a panaszok megel6zése, illet6leg csokkentése
érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a
panasziigyekbodl levonhaté tapasztalatok beépitése a mindennapi
munkafolyamatokba. Az ligyvezetés feladata, hogy az értékelés
alapjan a sziikséges intézkedéseket megtegye.

Mellékletek:

- panaszbejelent6 lap minta



PANASZOS

neve:

cime:

tel/email:

képviselGje:

elérhet6sége:

PANASZKEZELO

felvev6:

bejelentés ideje:

bejelentés modja:

targya:

A PANASZ ROVID LEIRASA

bejelent6 alairasa panasz felvev( alairasa




A vizsgalatért felel6s személyek:

1)

2)

A vizsgalat hatarideje:

A vizsgalat elrendelgje:

A vizsgalat elrendelésének napija:

VIZSGALATI EREDMENYEK

JAVASLAT A PANASZ MEGOLDASARA
(elutasitas esetén indoklas)

A vizsgalatot végrehajtok alairasai:



A PANASSZAL KAPCSOLATOS DONTES

Dontéshoz6 alairasa:

CSATOLT DOKUMENTUMOK

AZ INTEZKEDES

Formédja:

Megkiildésének moédja:

A panasz megvalaszoldsanak id6pontja:

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

ugyvezetd igazgatod




