PANASZKEZELESI ELJARASREND

A Ferenczi Fémipari Korlatolt Felelosségii Tarsasag (a tovabbiakban: Ferenczi Fémipari
Kft., vagy Adatkezel8) (székhely: 9093 Ecs, Kossuth Lajos utca 66., panasziigyintézés helye:
telephely: 9028 Gyo6r, Serf6z6dombi diild 3. nyilvantartva a Gy6ri Torvényszék Cégbirdsagan
Cg. 08-09-008479 alatt, adoszam: 11917876-2-08) tigyfelei panaszkezelési igényeinek magas
szintii kielégitése és a panaszok hatékony kezelése érdekében az alabbi szabalyzatot alakitotta
ki. Jelen szabalyzat a fogyasztovédelemrol szold 1997. évi CLV. torvény, valamint az Eurépai
Parlament és a Tanacs 2016/679 Rendelete (a ,,GDPR”) és az informéacids 6nrendelkezési jogrol
és az informacioszabadsagrol sz616 2011. évi CXII. térvény (az ,,Infotv.”) alapjan késziilt.

1. Alapelvek

A Ferenczi Fémipari Kft. kiemelt célja tigyfelei elégedettségének €s bizalmanak fenntartasa,
novelése.

A Ferenczi Fémipari Kft. ligyfelei panaszait partatlanul és teljes kortien, egyenld eljaras
keretében vizsgalja ki. A panaszokra adott valasz részletesen kitér a panasz teljes kori
kivizsgaldsanak eredményére, a panasz javasolt rendezésére, megoldasara vonatkozd
intézkedésekre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokdra és tajékoztatja az
tigyfelet, hova fordulhat tovéabbi panaszéaval.

2. Fogalmak
Panasz: a Ferenczi Fémipari Kft. altal gyartott termékekkel, illetve a Ferenczi Fémipari Kft.
tevékenységével, avagy mulasztdsaval kapcsolatos minden olyan egyedi kérelem vagy

bejelentés, amelyben az {igyfél kifogast tesz.

Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél altalanos tajékoztatast igényel, avagy éaltaldnos kérdést
tesz fel.

Ugyfél: A szakmdja, 6nallé foglalkozésa, vagy iizleti tevékenysége korén kiviil eljard
természetes személy.

Panaszos, vagy On: Az a természetes személy Ugyfél, aki a jelen Szabélyzat 4. pontjaban
megadott médon panaszt tett.

3. A szabalyzat hatalya

Jelen szabalyzat hatalya a panaszok bejelentésével kapcsolatos panaszkezelési tevékenységre
és a kapcsolodd adatkezelésre terjed ki.

Jelen szabélyzat a panasznak nem mindsiil6 bejelentések kezelésére nem terjed ki.

4. A panasz bejelentésének modjai

A Panaszosok panaszaikat szoban vagy irasban kozolhetik kizarélag az alabbiak szerint.
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4.1. Szébeli panasz

a) személyesen a Ferenczi Fémipari Kft. telephelyén, a nyitvatartési id6 alatt
Telephely: 9028 Gyor Serfézédombi diild 3.

Nyitvatartas: hétfé-péntek 08.00-14.30

b) telefonon a Ferenczi Fémipari Kft. alabbi telefonszaman, a nyitvatartasi id6 alatt
telefonszam: +36 96 517-225

4.2. Irasbeli panasz

a) személyesen vagy érvényes irasbeli meghatalmazassal rendelkez6 mas személy altal atadott
irat Gtjan a Ferenczi Fémipari Kft. telephelyén, a nyitvatartasi id6 alatt

Amennyiben az iligyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni.

Telephely: 9028 Gyor Serfé6z6dombi diil6 3.
Nyitvatartas: hétfé-péntek 08:00-14.30

b) elektronikus levélben az info@ferenczifemipar.hu e-mailre.

5. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes ide vonatkoz6 koriilmény
figyelembevételével torténik.

A panasz ligyintézésének nyelve magyar.

A panasszal kapcsolatos dontésekben nem vehet részt a Ferenczi Fémipari Kft. olyan
alkalmazottja, aki sérelmezett az intézkedésben vagy dontésben részt vett.

Az irasbeli panaszokat a Ferenczi Fémipari Kft. a beérkezését koveté 30 (harminc) naptari
napon beliil érdemben megvalaszolja és intézkedik annak kozlése irant. Ennél rovidebb
hatarid6t jogszabaly, hosszabb hatarid6t térvény allapithat meg A panaszt elutasit6 allaspontjat
a Ferenczi Fémipari Kft. indokolni kételes.

A szdbeli panaszt a Ferenczi Fémipari Kft. azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgilasa nem lehetséges vagy az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, a Ferenczi Fémipari Kft. a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjar6l haladéktalanul jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy mésolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben az tigyfélnek atadja.

Telefonon kozolt panasz esetén pedig a Ferenczi Fémipari Kft. kételes az Ugyfélnek legkésdbb
a fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. Torvény 17/A. § (6) bekezdése szerinti érdemi
valasszal egyidejiileg megkiildeni ezen masolati példanyt és egyebekben pedig az irasbeli
panaszra vonatkozdan a fogyasztovédelemrdl szolé 1997. évi CLV. Torvény 17/A. § (6)
bekezdésben irtak szerint koteles eljarni, amelynek szabalyai a jelen pontban talalhatok.
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A jegyzOkonyvben a kovetkezok keriilnek rogzitésére:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

(c) a panasz eloterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kortien kivizsgalasra kertiljon;

e) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

f) a Ferenczi Fémipari Kft. nyilatkozata az {igyfél panaszaval kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgéilésa lehetséges,

g) a jegyzOkonyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirk6zlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szébeli panasz kivételével - az Ugyfél alairasa;

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje.;

i) a jegyz6konyv sorszama;

j) telefonon k6z6lt szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositdszama.

A panasz elutasitasa esetén a Ferenczi Fémipari Kft. koteles a Panaszost irdsban tajékoztatni
arrdl, hogy panaszaval - annak jellege szerint - mely hatésdg vagy békélteto testiilet eljarasat
kezdeményezheti. A t4jékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatdsag, illetve a
Panaszos, mint fogyaszt6 lakohelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd testiilet
székhelyét, telefonos és internetes elérhet6ségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatdsnak
arra is ki kell terjednie, hogy a Ferenczi Fémipari Kft. a fogyasztoi jogvita rendezése érdekében
igénybe veszi-e a békélteto testiileti eljarast.

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a Ferenczi
Fémipari Kft. nyilvantartast vezet. A nyilvantartds tartalmazza a panasz leirasat; a panasz
targyat képez6 esemény vagy tény megjel6lését; a panasz benyujtasanak idépontjat; a panasz
rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat €s kapcsolédé dokumentumokat;
elutasitas esetén annak indokat; az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért
felel6s személy megnevezését; valamint a panaszra adott valasz idépontjat.

A Ferenczi Fémipari Kft. a panaszrol felvett jegyz6konyvet és a valasz masolati példanyat 3
(harom) évig kételes megbrizni, és azt az ellen6rz6 hatésagoknak kérésiikre bemutatni.

6. Adatkezelés
6.1 Jogalap, cél, adatok kore, idétartam

A Ferenczi Fémipari Kft., mint adatkezel6 (székhely: 9083 Ecs, Kossuth Lajos utca 66.,
telephely: 9028 Gyér, Serf6z6dombi diil6 3., email: info@ferencifemipar.hu) a panaszkezelés
soran a kévetkez6 adatokat kezeli a panaszkezelés céljabol:

a) Ugyfél neve;

b) Ugyfél lakcime, levelezési cime;

c) Ugyfél telefonszama;

d) értesités modja;

e) meghatalmazott utjan eljar6 Ugyfél esetén a meghatalmazott személy neve, lakcime,
székhelye, telefonszama; €s

f) panaszkezelés soran az Ugyfél, vagy meghatalmazottja &ltal megadott, kiilondsen a
jegyz6konyvben szerepl6 tovabbi személyes adatok
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Az adatkezelés jogalapja: Az adatkezelés az adatkezel6re vonatkozd jogi kotelezettség
teljesitéséhez sziikséges (GDPR 6. cikk (1) bekezdés c) pont) A fogyasztovédelemrdl szold
1997. évi CLV. toérvény

Az adatok szolgaltatdsa részben a Panaszos sajat dontésén, részben jogszabalyon alapul,
ugyanakkor az Ugyfél, illetve meghatalmazottja altal megadott adatok megaddsa mindig
onkéntes. Amennyiben a személyes adatokat nem Ontdl szerezték meg, akkor az Adatkezeld
koteles a személyes adatok forrasat és adott esetben azt, hogy az adatok nyilvdnosan
hozzaférhet6 forrasbdl szarmaznak-e is megjelolni.

Az Adatkezel6 a személyes adatokat azok felvételét6l szamitott 3 (harom) évig kezelheti.
6.2 Személyes adatok a cimzettjei, adatfeldolgozok, kozos adatkezeldk, adattovabbitasok

Az Adatkezeldn beliil csak a mindenkori iigyvezetésnek, valamint a panaszkezeléssel
kapcsolatos relevans munkakori kotelezettségekkel felhatalmazott személyzetnek van
hozzaférése az On személyes adataihoz.

Adatkezeld a fenti célok elérése érdekében kiilonféle szolgaltatokat, adatfeldolgozokat,
valamint ©nall6 adatkezelGket, mint cimzetteket vesz igénybe. Ilyen adatfeldolgozok az
adatkezeld konyveldje, konyvvizsgaldja; 6nallo adatkezelok pedig az Adatkezeld részére jogi
tandcsadast végzd személyek. Az adatfeldolgozokkal és ©ndllé adatkezelokkel kotott
szerzb6dések révén biztositja Adatkezeld, hogy az adatfeldolgozdk és ©nallo adatkezel6k a
mindenkori adatvédelmi jogszabalyoknak — kiilonds tekintettel a GDPR-ra — megfelelden
dolgozzak fel, illetve kezeljék a személyes adatokat, mindig a lehetd legmagasabb adatvédelmi
¢és adatbiztonsagi szintet biztositsak.

Az Adatkezel6 iizleti dontése kovetkeztében az adatfeldolgozok, illetve 6nallé adatkezelSk
személye valtozhat. A mindenkori aktualis adatfeldolgozoéi, illetve 6nallé adatkezeldi lista
tartalmar6l az On kérésére az Adatkezelé kozvetleniil tajékoztatia Ont. Kérjiik, hogy ezt
informéacids onrendelkezési és személyes adatai védelméhez vald jogai érvényesithetdsége
érdekében folyamatosan figyelje.

Tovéabba a jogilag megengedhetd mértékig tovabbithatjuk az On személyes adatait a nemzeti
hatdsagoknak (pl. fogyasztovédelmi hatdsag, békéltetd testiiletek) vagy birdsagoknak, hogy
teljesitsiik a jogi kotelezettségeket vagy ha az Adatkezeld érdekében ez sziikséges.

Az Adatkezelé nem végez adattovabbitast az Eurdpai Gazdasagi Térségen (EGK) kiviilre,
valamint k6zos adatkezelést sem végez.

6.3 Ugyfelek, mint érintettek jogai

A jogi elofeltétek fiiggvényében, amelynek alkalmazhatsagat az egyedi esetben kell
megvizsgalni, Onnek joga van tajékoztatast kapni a személyes adatair6l és hozzaféréshez valo
jogat gyakorolni, tovabba kérni a személyes adatai helyesbitését vagy torlését vagy a kezelés
korlatozasat vagy tiltakozhat barmely fent leirt adatkezelés ellen és, hogy személyes adatait
tagolt, széles kdrben hasznalt és géppel olvashat6 formatumban megkapja (adathordozhat6sag).

Az Adatkezel$ indokolatlan késedelem nélkiil, de mindenféleképpen a kérelem beérkezésétol
szamitott egy honapon beliil tajékoztatja az érintettet a GDPR 15-22. cikk szerinti kérelem
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nyoman hozott intézkedésekr6l. Sziikség esetén, figyelembe véve a kérelem Osszetettségét €s a
kérelmek szamat, ez a hataridd tovabbi két hdénappal meghosszabbithat6. A hataridé
meghosszabbitasarol az Adatkezeld a késedelem okainak megjelolésével a kérelem
kézhezvételétd] szamitott egy honapon beliil tajékoztatja Ont. Amennyiben On elektronikus
uton nyujtotta be a kérelmet, a tajékoztatast lehetéség szerint elektronikus tton kell megadni,
kivéve, ha On azt masként kéri. A tajékoztatas ingyenes, ha On az adott naptari évben azonos
teriiletre vonatkozé tajékoztatési kérelmet az Adatkezel6hoz még nem nyujtott be. Amennyiben
mar volt ilyen tajékoztatasi kérelem, akkor az Adatkezeld koltségtéritést allapit meg.

On a személyes adatainak kezelésével kapcsolatos panaszaval a Nemzeti Adatvédelmi és
Informéacidszabadsag Hatésaghoz (NAIH, 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11, 1363
Budapest, Pf.: 9., ugyfelszolgalat@naih.hu) fordulhat, tovdbba a személyes adatainak
kezelésével, védelmével kapcsolatos jogainak megsértése esetén a hataskorrel és
illetékességgel rendelkezé birosdghoz fordulhat (birosag.hu), illetve kartéritést kovetelhet.

6.4 Titoktartas, adatbiztonsag

Az ligyvezetésiink, minden egyes munkavallalonk, valamint a harmadik személy szolgaltatok
személyzetének tagjai, akiknek hozzaférésiik van és/vagy személyes adatot kezelnek kotelesek
ezeket az adatokat bizalmasan kezelni. Minden adatot szigoruan bizalmasan kell kezelni és
tarolni a vonatkozo jogszabalyi rendelkezések (kiilonosen a GDPR) alapjan.

Az Adatkezelé minden t6le elvarhato intézkedést megtesz a személyes adatok biztonsaga
érdekében, gondoskodik azok megfeleld szintii védelmérdl kiilonésen a hozzaférés,
megvaltoztatas, tovabbitas, nyilvanossagra hozatal, torlés, megsemmisités, vagy véletlen
megsemmisités és sériilés, illetve az alkalmazott technika megvaltozasabol eredd
hozzaférhetetlenné valas ellen. Az adatok biztonsagarol az Adatkezeld megfeleld technikai és
szervezési intézkedésekkel gondoskodik.

6.5 Lépjen kapcsolatba veliink

Ez egy tajékoztat6 csupan és az On részérdl cselekmény nem sziikséges. Amennyiben barmely
kérése, kérdése, megjegyzése vagy javaslata lenne a jelen panaszkezelési szabalyzatban foglalt
adatkezelési tajékoztatoval vagy adatvédelmi gyakorlatunkkal kapcsolatosan, vagy barmely
jogat gyakorolna, kérjiikk Ilépjen kapcsolatba velink az aldbbi email cimen:
info@ferenczifemipar.hu, vagy postai uton 9028 Gyoér, Serf6z6dombi diilo 3. telephelyiink
cimén.

7. Jogorvoslat

A panasz teljes vagy részleges elutasitasa, a panasz érdemi elbiralasanak hianya, avagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 (harminc) naptari napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén a Panaszos a kévetkezo testiiletekhez, hatosagokhoz fordulhat:

a) a teriiletileg illetékes GYMSM KIK Békéltetd Testiiletek
Fogyaszt6i jogvita esetén a Ptk. rendelkezései szerint fogyaszténak mindsiilé Panaszos a
megyei (gyori) kereskedelmi és iparkamarak mellett miikdé békéltetd testiilet eljarasat is

kezdeményezheti. A békéltetd testiilet eljarasanak alapvetd célja és funkcidja a fogyaszto és a
gazdalkodd szervezet kozotti vitds ligy egyezségen alapulé rendezésének megkisérlése,
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amennyiben ha ez nem lehetséges, a fogyasztéi jogok gyors, hatékony és egyszeri
érvényesitése érdekében az tigy eldontése.

Az eljarasra az On lakohelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd testiilet illetékes. Az On
belfsldi lakohelye és tartozkodasi helye hidnyaban a békéltetd testiilet illetékességét a
fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas vagy az annak képviseletére feljogositott szerv
székhelye alapitja meg

Az eljaras meginditasara a fogyasztonak minésiilé Panaszosnak a lakohelye szerint illetékes
megyei kereskedelmi kamara mellett miikodé Békéltetd Testiilet elérhetdségein kell eljarast
kezdeményeznie. A  megyei szervezetek listajat elérheti tobbek kozott a
https://www.bekeltetes.hu oldalon, vagy a telephelyiinkén.

A Ferenczi Fémipari Kft. székhelye szerinti békélteto testiilet:

Gyéri Békéltetoé Testiilet (GYMSM Kereskedelmi és Ipar Kamara)
Cime: 9021 Gy0r, Szent Istvan u.10/A

Telefonszama: +36 96 520-217

Honlap cim: https://bekeltetesgyor.hu/hu/

E-mail cim: bekelteto.testulet@gymsmkik.hu

Az esetleges jogvitakat els6dlegesen peren kiviili egyeztetés utjan kiséreljilk meg rendezni, a
békéltetd testiilet dontésének azonban altalanosan nem vetjiik ala magunkat.

b) Az Ugyfélnek lehetdsége van birésaghoz fordulni, amennyiben a békéltetés nem hozott
szamara megfelelé eredményt.

¢) A Panaszos, mint fogyaszt6 barmilyen fogyasztovédelmi probléma esetén a lakohelye szerint
illetékes fogyasztovédelmi hatésaghoz fordulhat. Kiilondsen igy van, amennyiben a Ferenczi
Fémipari Kft. a panaszkezelés soran megsértette az Ugyfél, mint fogyasztd szamara biztositott
jogokat (igy tobbek kozott nem adott idében, vagy érdemben vélaszt az irdsban vagy széban
kdzolt panaszra). A Panaszos, mint fogyaszté egyedi iigyét azonban a békéltetd testiilet oldja
meg, azaz a fogyasztovédelmi hatdsag ebben az esetben atteszi a kérelmez6 ligyét a békéltetd
testiilethez A fogyasztovédelmi hatdésidg a kormanyhivatal. A fogyasztévédelmi hatosag
elérhetdségei megtalalhatoak a http://www.kormanyhivatal.hu/hu oldalon.

Gy6r, 2021. 09. 10.

Ferenczi Katalin Monika ligyvezetd Ferenczi Gébor ligyvezetod
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