SZABALYZAT

A ROAD SERVICE KFT. MAGATARTASARA, TEVEKENYSEGERE VAGY
MULASZTASARA VONATKOZO UGYFELPANASZOK KEZELESEROL

Bevezeto
A ROAD SERVICE KFT, (a tovabbiakban: a Tarsasag) elsddleges célja az Ugyfelek magas
szinvonalll kiszolgalasa, ennek megfelelden biztositja, hogy az Ugyfél a Tarsasag
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozo panaszat széban (személyesen

vagy telefonon), vagy irdsban (személyesen, vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton,
telefaxon, elektronikus levélben) kézolhesse.

A Tarsasag a panaszkezelés soran mindent megtesz annak érdekében, hogy a koriilmények
altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulésat.

Az Ugyfelektdl érkezd panaszok kezelése a mindenkor hatalyos vonatkozd jogszabalyi
rendelkezéseknek megfeleléen, egységesen torténik. A Tarsasdg a panaszokat és a
panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljaras keretében és
szabalyok szerint kezeli.

Nem minésiil iigyfélpanasznak az Ugyfél 4ltal a Tarsasdghoz benyujtott olyan kérelem, amely
altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésre iranyul.

I. A panasz bejelentésének médjai

1. Szébeli panasz:
a) Személyesen:
a panasziigyintézés helye: 4032 Debrecen, Boszorményi ut 058/44. hrsz.
nyitvatartasi ido: Hétf6 — Péntek 8:00 — 17:00
b) Telefonon:
telefonszam: +36 52 502 605
hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi id6): Hétfé6 — Péntek 8:00 — 17:00
2. Irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a panasziigyintézés helyszinén,



b) postai uton: 5300 Karcag, Gyarmati Gt 01120/2. hrsz.,
¢) elektronikus levélben: info@roadservice.hu

3. Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjan
jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

I1. A panasz kivizsgalasa

1. A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhato fel.

2. A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

3. Szébeli panasz:

3.1. A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgéalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. A
szolgaltato a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati ligyintézd éléhangos,
az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatol szamitott &t percen beliili bejelentkezése
érdekében Uigy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben éltalaban elvarhat6. Ha a panasz

azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrdl jegyzokonyvet vesz fel.

3.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil.

3.3. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Orizni.

3.4. Az itgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
jogszabdlyban rogzitett hataridon beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani —
kérésének megfeleléen — a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az ligyf¢él a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatod a panaszrol €s az
azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.

3.6. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott vélasszal
egylitt az ligyfélnek meg kell kiildeni.

3.7. A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az uigyfél neve,

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,



e) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az iigyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas
teljeskortien kivizsgalasra keriiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama/ iigyfélszam,

0) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje, valamint

1) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy és az tigyfél
alairasa.

3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal -ellatott
allaspontot a szolgaltatd a 4. pontban foglalt hataridon beliil kiildi meg az tigyfélnek.

4. irasbeli panasz:

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovetd 30 napon belill kiildi meg a szolgéltato az tigyfélnek.

4.2. A szolgéltatd a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott 4llaspontot elektronikus uton
(a panasz elOterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a
panasz az iligyfél altal bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl vagy a szolgaltato altal lizemeltetett, kizarolag az iigyfél altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil keriilt megkiildésre, és az tigyfél eltéréen nem rendelkezik.

I1I. A szolgaltatoé a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezo adatokat,
dokumentumokat kérheti az iigyféltol:

a) neve,

b) szerzédésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

0) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

I) meghatalmazott utjan eljar6 ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és
J) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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A panaszt benyujto iligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak
megfelelden kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz eclutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsild tigyfél az
alabbiakhoz fordulhat:

a) Hajda-Bihar megyei Békélteto Testiilet (a szerzodés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel €s annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvita esetén)

Ugyfélszolgalatanak ~ cime: 4025 Debrecen, Vorosmarty  utca 13-
15., Telefonszama: +36 52500 710, e-mail cim: bekelteto@hbkik.hu, Internetes
elérhet6sége: www.hbmbekeltetes.hu

A HBKIK fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetdségei:

HBKIK igyfélszolgalaton: 4025 Debrecen, Vorosmarty utca 13-15, a
Kormanyablakoknal vagy elektronikusan:
https://www.hbmbekeltetes.hu/dokumentumkategoria/1/3/letoltheto-
dokumentumok/dokumentumtar meniipont alatt;

b) Birésag.

2. A Békéltetd Testlilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgéltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé iigyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az
egymillio forintot.

3. A fogyasztonak mindsiild ligyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Békéltetd Testiilet,
illetve a Birdsag el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a szolgaltato kiilon is tajékoztatja a
fogyasztonak mindsiild tigyfelet.

4. Fogyasztonak nem mindsiilé tigyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerzddés
1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel
¢s annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a
szolgaltatd nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benytjtasanak idépontjat,


bekelteto@hbkik.hu
http://www.hbmbekeltetes.hu/

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkiildott valasz
esetén az elkiildés — datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag ot évig megorzi, és azt a hatésagok kérésére
bemutatja.

VI. A szabalyzat hatalyba lépése

Jelen szabalyzat 2021.februdr 24. napjatdl visszavonasig hatalyos.

A Tarsasag jelen szabalyzatot — hatalyba 1épését kovetden — megismerhetévé teszi Ugyfelei
szamara:

e kifliggeszti Ugyfélszolgalati helyiségében,

e kozzéteszi honlapjan: www.roadservice.hu

Tarsasdgunk szamara kiemelkedé fontossagn Ugyfeleink elégedettsége, ezért koszonjiik, ha
észrevételével megkeres benniinket.

Karcag, 2021.02.24.

Géanya Rudolf
Road Service Kft.



