INNOFOOD MARKETING KFT
Panaszkezelési szabalyzat a www.barihus.hu
weboldal hasznalataval kapcsolatosan

hogy az InnoFood Marketing Kft. (székhely: 4029 Debrecen, Kigy6 utca 21.; adészam: 14716193-2-09;
cégjegyzékszam: 09-09-016700; elektronikus elérhetSség: info@innofoodmarketing.eu; a tovabbiakban:
Uzemeltetd) tgyfelei panasz kezelési igényeinek magasabb szintll kielégitése és hatékony kezelése
érdekében alakitotta ki az alabbi szabalyzatot.

I./ A szabalyzat alapelvei

¢ A panaszok teljes kori kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve:

Az Uzemeltet6 jogszabélyi kotelezettségeinek eleget téve és felismerve azt, hogy a céggel szemben
felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a szervezet szamara, kimondja, hogy valamennyi
panaszt teljes korten kell kivizsgalni és megvalaszolni. Az Uzemelteté a panaszok kivizsgaldst kovetSen
koteles olyan valaszt adni, amelyben részletesen kitér a panasz teljes kord kivizsgalasanak eredményére, a

panasz rendezésére vagy megolddsira vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az
clutasitas indokara.

e A panasz megkiilonbéztetés nélkiili elbiralasanak elve:

Az Uzemeltet6 a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilénboztetés nélkiil, egyenléen,
ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli.

I1./ A szabalyzat hatalya
Személyi hatalya
A jelen szabalyzat hatélya kitetjed minden az Uzemeltet alkalmazasiban 4ll6 panaszkezelési munkatrsra.
Az Uzemelteté valamennyi panaszkezeléssel foglalkozé munkatirsa a jelen szabélyzat rendelkezéseit
koteles megismerni, azok betartasaért felelGsséggel tartozik.
Targyi hatalya
A szabalyzat hatalya a panaszbejelentésekkel kapcsolatos panaszkezelési tevékenységre terjed ki.
Kapcsolodé szabalyzatok

« ASZF

o Személyes adatok védelmérdl sz6l6 adatkezelési szabalyzat
II1./ Részletes rendelkezések
A panasz
Panasz az Uzemeltet$ tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével vagy mulasztisaval szemben felmeriils
minden olyan kifogis, amelyben a panaszos egyértelmtien az Uzemeltets eljarasat (kiilondsen: szolgaltatasi,

tgyintézési, nyilvantartasi hiba) kifogasolja.

Nem minésiil panasznak, ha az tgyfél az Uzemeltet6tl altalinos téjékoztatist, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

A panaszos

Panaszos lehet az Uzemeltetd szolgaltatasi tevékenységének igénybe vevéie, a megrendeld.
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A panasz bejelentésének médjai

Szébeli panasz: telefonon a +36 20 299 8310 telefonszamon, a telefonon kézolt szébeli panaszt a hét
minden munkanapjan, 08:00 6ratél 16:00 6raig az lizemeltetS folyamatosan fogadja.

Irasbeli panasz postai Gton nytjthaté be a kévetkez6 cimre: 4029 Debrecen, Kigyé utca 21.
Elektronikus levélben panasz az info@innofoodmarketing.eu cimen nyujthaté be.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott atjan. Amennyiben az Ugytél meghatalmazott utjan jar el, tgy a
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol sz6l6 1952. évi 111 térvényben foglalt kévetelményeknek kell
megfelelnie.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott tjan torténd benydjtasa esetén az Uzemeltets vizsgilja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol.

A panasz kezelése

Az Uzemeltet6 a panaszt minden esetben nyilvantartasba veszi. Kiilonos figyelmet kell forditani arra, hogy
a Személyes adatok védelmérdl szOl6 szabalyzat rendelkezései szerint, az azonositis céljabdl bekért adatok
ne sértsék az adatvédelmi elbirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasin kivili egyéb
adatgydjtési célt.

Az Uzemeltetd kizardlag a panaszkezelés okan birtokdba keriilt személyes adatokat az 1 hénapos panasz
meglrzési 1dS leteltét kovetben torli vagy mds moédon egyedi azonositisra alkalmatlanni teszi.
A felmerilé panaszokat — amennyiben ez lehetséges — azonnal orvosolni kell, ilyen esetben panasz-
tgyintézési eljards nem indul.

A panaszt benyujtd tgyfél adatait az informacids 6nrendelkezési jogrdl és az informaciészabadsagrol szolé
2011. évi CXII. t6rvény rendelkezéseinek megfelelGen kell kezelni.

A panasz nyilvantartasa

Az Uzemeltet6 a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint nyilvintartia. Az Uzemeltets a
nyilvantartasat ugy alakitotta ki, hogy abbdl a valaszadasi hatarid6 egyértelmien megallapithato.

A nyilvantartds alkalmas arra, hogy:

a) a panaszokat azok téméja szerint csoportosithassa;

b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;

¢) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban r6gzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra vagy
termékre, szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara;

e) Osszefoglalhassa az ismétl6dé vagy rendszerszintd problémakat, a jogi kockazatokat.

A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért killon dijat az Uzemelteté nem szamit fel. A panasz kivizsgalasa
az Osszes vonatkozé korilmény figyelembevételével térténik. A panasz-tigyintézés nyelve a magyar.
A panasszal kapcsolatos végleges dontés Az InnoFood Marketing Kft. hatiskére. Dontését minden
esetben az érintett szakmai tertilet vezet6jének bevonasaval hozza meg.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt az Uzemeltet6 olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy déntésben részt vett.
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e Szoébeli panasz

A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetGség
szerint orvosolni. Telefonon kozolt panasz esetén biztositani kell az ésszert varakozasi idén belili
hivasfogadast és tigyintézést.

o lrasbeli panasz
Az Ugyfél irasbeli panaszat Uzemelteté a beérkezést kévetSen haladéktalanul tovabbitja az érintett
szakmali tertlet részére. Az Uzemeltet$ barmely formaban benyujtott frasbeli panaszt befogad.

Személyesen benyujtott irasbeli panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott panasz egy, az
atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat. Az {rasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontot a panasz kézlését kévet 30 naptari napon belil kell megkiildeni az tgyfélnek.

A panaszkezelés soran az Ugyféltsl kérhet adatok:
* neve;
e azonositd szam, lgytél azonosito;
e lakcime, székhelye, levelezési cime;
e telefonszama;
o (rtesités modja;
e panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
e panasz lefrasa, oka;
®  panaszos igénye;
e  apanasz alaitimasztasiahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata;
e apanasz alaitdmasztasihoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé termék, vagy annak maradéka;
e meghatalmazott Utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;
e a panasz kivizsgaldsahoz, megvélaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz az Uzemeltetének az ligyfélnél rendelkezésre 4ll6 tovabbi - igy
kilénosen az Ggyfél azonositiasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciéra van
sziiksége, ugy haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azokat.

Panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése

Az Uzemeltet6 a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kézérthets és egyértelmi indokolassal
cllatva, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha az érdemi déntést k6zl6 dokumentum
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelélése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.
Az Uzemeltet6 valaszat oly médon kiildi meg az tigyfél részére, amely alkalmas annak igazolasira, hogy a
kildeményt kinek a részére kildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a killdemény elkiildésének
tényét és idépontjat is.

A panasz elutasitisa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényl valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél az aldbbi testlletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

e Hajdu-Bihar Megyei Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi Feliigyel6ségéhez (cim: 4024 Debrecen,
Szent Anna utca 36.; postacim: 4002 Debrecen, Pf. 475.)

e Kereskedelmi és Iparkamara mellett mtkédé Hajda-Bihar megyei Békélteté Testilethez (Cim:
4025 Debrecen, Vorésmarty u. 13-15.)

e az ligyfél dontése alapjan a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz.
Az Uzemeltets a panaszt és az arra adott valaszt 1 hénapig 6rzi meg.
A panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panaszkezelést6l szo6l6 Tajékoztaté (tovabbiakban: Tédjékoztatd) tartalmazza a panasz-lgyintézéssel
kapcsolatos tudnivalokat, a feliigyel6 hatésagok megnevezését, melyeknél az tgyfél panaszaval eljarast



kezdeményezhet, tovabba tdjékoztatja a panaszost az clutasitas esetén igénybe vehetS békéltetés vagy
kozvetités lehetSségérdl, illetve egyéb jogorvoslati lehetSségekrdl, valamint azok igénybe vételének
esetleges jogszabalyi hatarid6irél.

Az Uzemeltetd internetes honlapjan kézzé teszi a Tajékoztato.

Panasz-iigyintézéssel kapcsolatos feladat-és felel6sségi korok

A panaszkezelés rendszerét és folyamatat alapvetSen a jelen szabalyzat hatirozza meg.

A panasz-ligyintézéssel kapcsolatos utélagos teendSk

A panaszokkal kapcsolatos frdsban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat az Uzemeltets a panasz
alapjaul  szolgalé jogviszonyra el6irt bizonylat-megérzési  szabalyoknak —megfeleléen meg6rzi.
Az Uzemeltet§ a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitotta ki, hogy az alkalmas legyen statisztikak
készitésére, melyek célja tobbek kozott a panasz-Ugyintézés hatékonysaganak mérése, illetve a
panasziigyekbdl levonhaté tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

Z4ar6 rendelkezések

A szabalyzat rendelkezéseit ezen idéponttol kezdve, visszavonasig kell alkalmazni. A szabalyzat
rendelkezéseit a hatalybalépés napjan folyamatban 1év tigyekben is alkalmazni kell.

Debrecen, 2021. januar 1.

Dr. So6s Mihaly
InnoFood Marketing Kft.



