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BEVEZETŐ RÉSZ


A Polgári Törvénykönyvről szóló 2013. évi V. törvény, a Polgári Törvénykönyvről szóló törvény hatálybalépésével összefüggő átmeneti és felhatalmazó rendelkezésekről szóló 2013. évi CLXXVII. törvény, a fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvény, az egyes tartós fogyasztási cikkekre vonatkozó kötelező jótállásról szóló 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet, a fogyasztó és vállalkozás közötti szerződés keretében eladott dolgokra vonatkozó szavatossági és jótállási igények intézésének eljárási szabályairól szóló 19/2014. (IV.29.) NGM rendelet, a számvitelről szóló 2000. évi C. törvény, a panaszokról, a közérdekű bejelentésekről, valamint a visszaélések bejelentésével összefüggő szabályokról szóló 2023. évi XXV. törvény, a panaszokról, a közérdekű bejelentésekről, valamint a belső visszaélés bejelentésével összefüggő ügyek intézéséről szóló 8/2024. (IV.25.) BM utasítás, a panaszok, a közérdekű bejelentések, valamint a visszaélések bejelentése intézésének rendjéről szóló 38/2023. (VIII. 31.) BVOP utasítása, a reklamációs eljárásrend a Bv. Holding vállalatcsoport tagjai számára szóló 30536/888-28/2023.ált. eljárásrend előírásaival összhangban az alábbiak szerint szabályozom. 

I. FEJEZET


ÁLTALÁNOS RENDELKEZÉSEK

1. A szabályzat hatálya


A szabályzat rendelkezéseit kell alkalmazni a Nagyfa-Alföld Kft. termékeinek eladása esetében, amelyeket a belső ellátásban, a központi ellátásban és a szabad piacon kínál, a mezőgazdaságban előállít, valamint a nyújtott szolgáltatásai során, továbbá a bérmunkában elvégzett munkák vonatkozásában, vagy a társasághoz beérkezett panaszok és közérdekű bejelentések esetében.

1.1. Teljesített termékértékesítés

1.2. Nyújtott szolgáltatás

1.3. Panaszok és közérdekű bejelentések

2. Fogalmak meghatározása

2.1. Hibás teljesítés, hibás teljesítési vélelem

2.1.1. A Polgári Törvénykönyv (Ptk.) 6:157. §-a szerint a kötelezett hibásan teljesít, ha a szolgáltatás a teljesítés időpontjában nem felel meg a szerződésben vagy jogszabályban megállapított minőségi követelményeknek. Nem teljesít hibásan a kötelezett, ha a jogosult a hibát a szerződéskötés időpontjában ismerte, vagy a hibát a szerződéskötés időpontjában ismernie kellett.

2.1.2. A fogyasztó és vállalkozás közötti szerződés esetén az ellenkező bizonyításáig vélelmezni kell, hogy a teljesítést követő hat hónapon belül a fogyasztó által felismert hiba már a teljesítés időpontjában megvolt, kivéve, ha e vélelem a dolog természetével vagy a hiba jellegével összeegyeztethetetlen.


2.2. Kellékszavatosság


2.2.1. A Ptk. 6:159. §-a szerint olyan szerződés alapján, amelyben a felek kölcsönös szolgáltatásokkal tartoznak, a kötelezett a hibás teljesítésért kellékszavatossággal tartozik. A kellékszavatosság ez alapján azt jelenti, hogy bármilyen termék eladásáról, vagy teljesített szolgáltatásról legyen szó, a kötelezett (a termék eladója, a szolgáltatásnyújtást teljesítő fél) a termék vagy szolgáltatás hibájáért (pontosabban: a vásárláskor, vagy teljesítéskor a termékben vagy szolgáltatásban már meglévő hiba-ok miatt bekövetkező hibáért) kellékszavatossági felelősséggel tartozik.

2.2.2. Az adásvételi és szolgáltatási tárgyú szerződésekben az eladói, szolgáltatói pozícióban lévő fél ezen felelősségét csakis a termék, szolgáltatás olyan hibája alapozza meg, amely hibának az oka már megvan a termékben (szolgáltatásban) a vásárlás (teljesítés) pillanatában is, csak akkor még nem felismerhető (ezért nevezik rejtett vagy gyártási hibának).

2.2.3. Az eladó, szolgáltatást nyújtó kellékszavatossági felelőssége objektív, vagyis független attól, hogy tudta-e, hogy hibában (pontosabban hiba-okban) szenvedő terméket adott el, vagy hibás szolgáltatást nyújtott vagy sem, tehát a jóhiszemű eladó (szolgáltatást nyújtó) is felel a hibás teljesítésért a vevővel (szolgáltatást átvevővel) szemben. 

2.3. Termékszavatosság


2.3.1. A Ptk. 6:168. §-a szerint a vállalkozás által fogyasztónak eladott ingó dolog (azaz a termék) hibája esetén a fogyasztó követelheti a gyártótól, hogy a termék hibáját javítsa ki, vagy - ha a kijavítás megfelelő határidőn belül, a fogyasztó érdekeinek sérelme nélkül nem lehetséges - a terméket cserélje ki.


2.3.2. A termék akkor hibás, ha nem felel meg a terméknek a gyártó által történt forgalomba hozatalakor hatályos minőségi követelményeknek, vagy nem rendelkezik a gyártó által adott leírásban szereplő tulajdonságokkal.


2.3.3. A gyártó csak akkor mentesül a termékszavatossági kötelezettség alól, ha bizonyítja, hogy


a) a terméket nem üzleti tevékenysége vagy önálló foglalkozása körében gyártotta vagy forgalmazta;


b) a termék forgalomba hozatalának időpontjában a hiba a tudomány és a technika állása szerint nem volt felismerhető; vagy


c) a termék hibáját jogszabály vagy kötelező hatósági előírás alkalmazása okozta.


2.3.4. Csere esetén a kicserélt termékre, kijavítás esetén a termék kijavítással érintett részére vonatkozó kellékszavatossági kötelezettség a gyártót terheli.

2.4. 
Jótállás


2.4.1. A Ptk. 6:171. §-a szerint, aki a szerződés teljesítéséért jótállást vállal vagy jogszabály alapján jótállásra köteles, a jótállás időtartama alatt a jótállást keletkeztető jognyilatkozatban vagy jogszabályban foglalt feltételek szerint köteles helytállni a hibás teljesítésért. Mentesül a jótállási kötelezettség alól, ha bizonyítja, hogy a hiba oka a teljesítés után keletkezett.

2.4.2. A jótállás ez alapján azt jelenti, hogy a jótállást nyújtó fél (eladó) a hibátlan teljesítésért olyképpen felel, hogy a jótállás időtartama alatt felmerült minőségi kifogás esetén a felelősség alól csakis akkor mentesül, ha bizonyítja, hogy a hiba oka a teljesítés után, jellemzően a terméknek a fogyasztó által történő nem rendeltetésszerű használata vagy kezelése miatt keletkezett. 

2.4.3. A jótállási igény a jótállási határidőben érvényesíthető.

2.4.4. A jótállás időtartama kötelező jótállás esetén a 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet 2. § (1) bekezdés) rendelkezései az irányadók.


2.4.5. Szerződéses jótállásnál a jótállást keletkeztető jognyilatkozatban rögzített határidő az irányadó. Ha a jótállásra kötelezett kötelezettségének a jogosult felhívására – megfelelő határidőben – nem tesz eleget, a jótállási igény a felhívásban tűzött határidő elteltétől számított három hónapon belül akkor is érvényesíthető bíróság előtt, ha a jótállási idő már eltelt. E határidő elmulasztása jogvesztéssel jár.

2.4.6. A jótállási igény érvényesítésére egyebekben a kellékszavatossági jogok gyakorlására vonatkozó szabályokat kell megfelelően alkalmazni.


2.5. A szavatossági jogok sorrendje

2.5.1. Akár szavatosságra, akár jótállásra „hivatkozik” a vevő (szolgáltatás igénybe vevője) a hibás teljesítés esetén, őt a Ptk. 6:159. § (2) bekezdése rendelkezése alapján négyféle ún. szavatossági jog illeti meg: a kijavítás / a kicserélés / az árleszállítás / a vételár-visszatérítési igény (ún. elállás). 

2.5.2. Kellékszavatossági igénye alapján a jogosult választása szerint 


a) kijavítást vagy kicserélést igényelhet, kivéve, ha a választott kellékszavatossági jog teljesítése lehetetlen, vagy ha az a kötelezettnek - másik kellékszavatossági igény teljesítésével összehasonlítva - aránytalan többletköltséget eredményezne, figyelembe véve a szolgáltatás hibátlan állapotban képviselt értékét, a szerződésszegés súlyát és a kellékszavatossági jog teljesítésével a jogosultnak okozott érdeksérelmet; vagy 


b) az ellenszolgáltatás arányos leszállítását igényelheti, a hibát a kötelezett költségére maga kijavíthatja vagy mással kijavíttathatja, vagy a szerződéstől elállhat, ha a kötelezett a kijavítást vagy a kicserélést nem vállalta, e kötelezettségének a törvényben foglaltak szerinti feltételekkel nem tud eleget tenni, vagy ha a jogosultnak a kijavításhoz vagy kicseréléshez fűződő érdeke megszűnt. 


2.5.3. Jelentéktelen hiba miatt elállásnak nincs helye. A kijavítást vagy kicserélést - a dolog tulajdonságaira és a jogosult által elvárható rendeltetésére figyelemmel - megfelelő határidőn belül, a jogosult érdekeit kímélve kell elvégezni. 


2.6. Költségek viselése


2.6.1. A Ptk. 6:166. §-a szerint a szavatossági kötelezettség teljesítésével kapcsolatos költségek a kötelezettet terhelik. Kivétel az az eset, ha a dolog meghibásodásában a jogosultat terhelő karbantartási kötelezettség elmulasztása is közrehatott, a szavatossági kötelezettség teljesítésével felmerült költségeket közrehatása arányában a jogosult köteles viselni, ha a dolog karbantartására vonatkozó ismeretekkel rendelkezett, vagy ha a kötelezett e tekintetben tájékoztatási kötelezettségének eleget tett.


2.7. Határidők


2.7.1. A Ptk. 6:163. §-a szerint a jogosult kellékszavatossági igénye a teljesítés időpontjától számított egy év alatt évül el. Fogyasztó és vállalkozás közötti szerződés esetén a fogyasztó kellékszavatossági igénye a teljesítés időpontjától számított két év alatt évül el.


2.7.2. Ha a fogyasztó és a vállalkozás közötti szerződés tárgya használt dolog, a felek rövidebb elévülési időben is megállapodhatnak; egy évnél rövidebb elévülési határidő ebben az esetben sem köthető ki érvényesen.


2.7.3. Ha a szerződés alapján szolgáltatott dolog ingatlan, a kellékszavatossági igény a teljesítés időpontjától számított öt év alatt évül el.


2.7.4. Nem számít bele az elévülési időbe a kijavítási időnek az a része, amely alatt a jogosult a dolgot rendeltetésszerűen nem tudja használni. A dolognak a kicseréléssel vagy a kijavítással érintett részére a kellékszavatossági igény elévülése újból kezdődik. Ezt a szabályt kell alkalmazni arra az esetre is, ha a kijavítás következményeként új hiba keletkezik.


2.8. A szavatossági felelősség alóli mentesülés esetei


2.8.1. A Ptk. 6:157. § szerint a szavatossági felelősség mentesülésre két esetben kerülhet sor:


a) ha a hibát a jogosult a szerződéskötés időpontjában ismerte;


b)  ha a hibát a jogosultnak a szerződéskötés időpontjában ismernie kellett.


2.9. Bizonyítási teher


2.9.1. A jótállás körében - a jótállás mindkét fajtájának teljes időtartama alatt - a jótállásra kötelezett (az eladó, szolgáltatást nyújtó) csak akkor mentesül a felelősség alól, ha bizonyítja, hogy a hiba oka a teljesítés után keletkezett.


2.9.2. A szavatosság körében fő szabály szerint a vevő (szolgáltatást igénybe vevő) köteles bizonyítani azt, hogy a hiba oka már a vásárláskor (teljesítéskor) megvolt a termékben (szolgáltatásban) és a hibát nem a vevői rendeltetésellenes használat okozta. 

2.9.3. A fogyasztói szerződésekre irányadó - a fő szabály alól kivételt képező – szabály, miszerint a teljesítéstől számított 6 hónapon belül felismert hiba esetén vélelmezni kell (úgy kell tekinteni), hogy a hiba oka már a teljesítés időpontjában is megvolt. Ennek értelmében az első hat hónapban jelentkező kellékhiány miatti felelősség alól az eladó (szolgáltatást nyújtó) fél csak akkor mentesül, ha bizonyítja, hogy az eladáskor (teljesítéskor) a termék (szolgáltatás) hibátlan volt, tehát a hiba oka a teljesítés után, a termék (szolgáltatás) nem rendeltetésszerű használata (igénybevétele) miatt keletkezett.


2.9.4. Nem irányadó a hivatkozott vélelem, tehát bizonyítás terheli mégis a fogyasztót a szavatosság első 6 hónapjában, amennyiben a vélelem a dolog természetével, vagy a hiba jellegével összeegyeztethetetlen.

II. FEJEZET

PANASZKEZELÉS

3. A panaszkezelés eljárásrendje

3.1. A Kft. nem üzemeltet „call centert” vagy weboldalán erre alkalmas felületet a panaszok kezelésére. A szóban érkezett észrevételeket nem fogadja el.


3.2. A Kft. a beérkezett reklamáció és panasz kezelésének megkezdéséhez kizárólag írásban – elektronikusan vagy papíralapon, vagy elektronikus ügyviteli rendszeren (RobotZsaru) keresztül – érkezett megkereséseket fogadja be és tekinti megkeresésnek.

3.3. A panasz beérkezését követően a társaság ügyvezetője által kijelölt személynek el kell kezdenie a reklamáció kivizsgálását szakértő tagok bevonásával. A szakértő csoportnak minimum 3 fő kompetens kollégából – az érintett szakterületekről – kell állnia.

3.4. A panaszkezeléssel megbízott személy a panasz befogadásának tényéről 48 órán belül a panaszos felé elektronikus üzenet formájában Robotzsaru rendszeren keresztül visszajelzést küld.


3.5.  A csapatmunka lépéseit, eredményeit dokumentálni szükséges a visszakövethetőség, nyomon követhetőség jegyében. Minőségi nem megfelelőség esetén a reklamáció beérkezését követően azonnal meg kell kezdeni a „Panaszkezelési jelentés” megnevezésű dokumentum kitöltését (2. melléklet). A termékminőséget érintő panaszok esetében mindig, minden esetben 8D riport készítése szükséges.

3.6. Ha a panasz a minőségbiztosítási tevékenységgel kapcsolatos, akkor az ISO 9000:2015 minőségbiztosítási rendszer MIR felelősnek is továbbítani kell az információt és dokumentumot.


3.7. A beérkezett panaszok nyilvántartása mindig, minden esetben kötelező a „Reklamációkövető tábla” (1. melléklet) naprakész vezetése által a \\hold-file02\Org\”adott kft”\adatszolgáltatás\Panaszkezelés célmappában. A dokumentálást meg kell kezdeni a reklamáció beérkezését követő 24 órán belül.


3.8. A hiba okának elemzését követően javaslatot szükséges tenni az esetleges javító intézkedések tekintetében. Ezen intézkedések célja a hasonló hibaképek megszüntetése. A javító intézkedések meghozatalának határideje a reklamáció beérkezését követő 5. munkanap vége.


3.9. A szakértő csoport kidolgozza a lehetséges megelőző intézkedéseket, melyek célja a probléma újabb előfordulásának megakadályozása. A megelőző intézkedések meghozatalának határideje a panasztól számított 10. munkanap vége.


3.10. A vizsgálat lezárását, az intézkedések meghozatalát és bevezetését követően szükséges a hatékonyságot ellenőrizni. Ennek módja lehet belső audittal, kimutatás létrehozásával, illetőleg a hibakép újabb megjelenésének monitorozásával. A hatékonyság ellenőrzésének határideje a reklamáció beérkezését követő 60. nap vége.

4. Kapcsolódó programok kezelése


4.1. A befogadott reklamáció és panasz teljes körű feldolgozása, nyilvántartása és lezárása a Robotzsaru ügyviteli rendszer használatával történik.

5. Az érintett tájékoztatása a panasszal kapcsolatosan


5.1. Minden esetben a beérkező panaszok elkészített válaszait az ügygazda írásban köteles továbbítani, az érintetett értesíteni, továbbá a válaszküldemény megérkezéséről meggyőződni.


III. FEJEZET

SPECIÁLIS RENDELKEZÉSEK

6. A minőségbiztosítási rendszerben történő panasz esetében


6.1. A MIR leírások szerint kell eljárni, szükség esetén belső auditot kell lefolytatni (PDCA elemzés elkészítése, intézkedések megtétele szükséges a külső auditor és a belső auditor közreműködésével).


6.2. Amennyiben nem az auditált folyamatokban elkészült termékekre érkezik panasz, akkor a terület vezetője intézkedik az érintett folyamat, technológia hibáinak beazonosítására és javítására.

7. Általános panasz és közérdekű bejelentések kezelésének rendje


7.1. panaszok, a közérdekű bejelentések, valamint a visszaélések bejelentése intézésének rendjéről szóló 38/2023. (VIII. 31.) BVOP utasítás szerint kell eljárni.


7.2. Ezen a jogcímen érkező panaszokat és bejelentéseket is át kell adni az ügykezelőnek és iktatni kell.


7.3. Iktatás után az illetékességileg érintett szakterület vezetőjének vagy felelősének kell a panaszt vagy bejelentést továbbítani.

7.4. Az ügygazda köteles a panaszt vagy bejelentést 30 napon belül kivizsgálni és szükség esetén az intézkedést megtenni.

7.5. Az ügygazda a panaszkezelés ügymenetéről folyamatosan tájékoztatja az ügyvezetőt.

7.6. A szükséges dokumentumokat az ügygazda előkészíti az iktatásra és expediálásra.


7.7. A panasz vagy bejelentés érdemi ügyintézés befejezése után a panaszost az ügygazda tájékoztatja.

8. Oktatás 

8.1. A Kft. számára érkezett panaszokról, azokra tett intézkedésekről az érintett állományt oktatás keretein belül tájékoztatni és oktatni szükséges.

9. Céltartalék képzés szabályai

9.1.  A számviteli törvény 41. § (1) bekezdése szerinti céltartalék-képzés a Pénzügyi- és számviteli osztályvezető feladata.

9.2. A Nagyfa-Alföld Kft. esetében ilyen a várható kötelezettségek ellentételezésére képzett céltartalék a saját termékek gyártása, illetve értékesítése kapcsán merül fel abban az esetben, ha az értékesítési szerződés tartalmaz garanciális kötelezettséget. Ebben az esetben a céltartalék szükséges mértéke azt az összeget jelenti, amennyi az esetlegesen felmerülő garanciális kötelezettség teljes várható mértéke.


9.3. Minden üzleti év zárlati műveleteként a vonatkozó számviteli előírások szerint tételesen, dokumentáltan felül kell vizsgálni az ezen a jogcímen korábban képzett céltartalék alapját (jótállási kötelezettség időtartama szerint, végrehajtott termék értékesítés, nyújtott szolgáltatás mennyisége, értéke) és indokoltságát, a fel nem használt céltartalék kivezetési igényét, valamint a lezárt üzleti évben jótállási kötelezettség időtartama szerint releváns termékértékesítés, nyújtott szolgáltatás miatt belépő céltartalék képzés igényét.

9.4. A jótállási kötelezettség címén elszámolandó céltartalék képzés kiinduló alapdokumentuma a beszerzési és szolgáltatási szabályzat alapján meghatározott szerződés nyilvántartás. 

IV. FEJEZET

ZÁRÓ RENDELKEZÉSEK

10. Ez az utasítás a kiadmányozás napján lép hatályba.


11. Jelen utasítás hatályba lépésével a 19/2025. számú ügyvezetői utasítás hatályát veszíti.

V. FEJEZET

MELLÉKLETEK

1. számú melléklet – Reklamációkövető tábla


[image: image2]

2. számú melléklet – Panaszkezelési jelentés

PANSZKEZELÉSI JELENTÉS


		Probléma

		



		Megrendelés azonosító

		

		Start-dátum

		



		Termék fotó

		Vevő

		Szállítólevél száma



		

		

		



		

		Termék típus

		Szállítás dátuma



		

		

		



		

		Leszállított/reklamált darabszám



		

		



		1. Vizsgálati csoporttagok

		2. A probléma leírása



		Név

		Részleg 

		                                                                           Telefon

		



		

		

		

		



		

		

		

		



		

		

		

		



		

		

		

		



		Vezető:

		



		

		

		

		



		3. Azonnali intézkedések

		Felelős

		Bevezetés dátuma



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		4. Hibaok elemzés

		Probléma aránya %-ban



		Mi okozta a hiba bekövetkezését? 

· Ember:



· Gép:



· Környezet:



· Módszer:



· Anyag:


Miért nem vettük észre?


Milyen rendszerszintű okok vezettek a hiba bekövetkezéséhez?


		



		5. Javasolt javító intézkedések

		Elvárt eredmény %-ban



		

		



		6. Bevezetett javító intézkedések

		Felelős

		Bevezetés dátuma



		

		

		



		7. Megelőző intézkedések

		Felelős

		Bevezetés dátuma



		Előírások módosítása szükséges?
Igen □
Nem □

Kockázatelemzés módosítása szükséges? 
Igen □
Nem □

Más terméknél értelmezhető a megelőző intézkedés? Igen □
Nem □

Személyi felelősség megállapítható?    Igen □   Nem □

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		8. Hatékonyság igazolása (lezárás)

		Lezárás határideje

		Felelős



		 

		

		



		

		Lezárás dátuma

		Jelentést készítette



		    

		

		





3. számú melléklet – Panaszkezelési szabályzat ellenőrzési nyomvonala

		Sorszám

		Folyamatazon

		Társaság

		Főfolyamat

		Folyamat

		Részfolyamat

		Munkafolyamat lépései

		Jogszabály, norma hiv.

		Input (adat, dokumentum)

		Az adott lépést végző munkakör

		Tevékenység jellege:
V - végrehajtó 
E - ellenőrző
J - jóváhagyó

		Kontrolltevékenység esetén: kontrollcélkítűzés

		Kontrolltevékenység esetén: 
M - megelőző
F - feltáró
H - helyrehozó

		Output (adat, dokumentum)

		Kapcsolódó nyilvántartás vagy informatikai rendszer

		Kockázati tényezők / Kontroll pontok



		1

		NA-RK-001

		Nagyfa-Aldöld Kft.

		Reklamáció fogadása

		Reklamáció azonosítása

		Írásos formában beérkező reklamáció feldolgozása

		Reklamáció iktatása

		30536/888-28/2023.ált. számú Bv. Holding elismert vállalatcsoport Reklamációkezelési eljárásrend szabályzata

		Írásos panasz

		Ügykezelő

		E, V

		Vezetői

		M

		RZS ügyként rögzített panasz

		RZS rendszer

		Panasz nem kerül felismerésre, illetőleg iktatásra



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		2

		

		

		

		Reklamáció kiosztása

		

		Reklamáció kezelésével megbízott kijelölése

		

		Ügyvezetői kijelölés

		Reklamációkezelés ügyintézésével megbízott, Ügyvezető

		V, J

		Vezetői

		F

		RZS-ben szignált ügy

		RZS rendszer

		-









		Sorszám

		Folyamatazon

		Társaság

		Főfolyamat

		Folyamat

		Részfolyamat

		Munkafolyamat lépései

		Jogszabály, norma hiv.

		Input (adat, dokumentum)

		Az adott lépést végző munkakör

		Tevékenység jellege:
V - végrehajtó 
E - ellenőrző
J - jóváhagyó

		Kontrolltevékenység esetén: kontrollcélkítűzés

		Kontrolltevékenység esetén: 
M - megelőző
F - feltáró
H - helyrehozó

		Output (adat, dokumentum)

		Kapcsolódó nyilvántartás vagy informatikai rendszer

		Kockázati tényezők / Kontroll pontok



		1

		NA-RK-002

		Nagyfa-Aldöld Kft

		Reklamáció kezelés

		Legalább 3 tagú vizsgáló bizottság felállítása

		Panaszkezelési jelentés megnyitása

		Panaszos kiértesítése 48 órán belül

		

		Panaszban feltüntetett adatok

		vizsgáló bizottság

		V

		-

		-

		Panaszkezelési jelentés, panaszos kiértesítése RZS dokumentum

		RZS rendszer

		Kiértesítés határidőn túl történik, Panaszkezelési jelentés nem kerül felfektetésre



		2

		

		

		

		hibaok elemzés

		hasonló hibaképek okainak feltárása

		hibaok kutatás munkafolyamat felülvizsgálattal

		-

		hibaok azonosítása

		vizsgálóbizottság

		V

		hibaok kiszűrése, megszüntetése

		F

		hibaok elemzés

		Panaszkezelési jelentés

		Hibaok feltárása sikertelen



		3

		

		

		

		javító intézkedésekre javaslat

		javaslat elkészítése

		reklamáció beérkezését követő 5. munkanap vége.

		-

		hibaok elemzés

		vizsgálóbizottság

		V

		-

		-

		javaslat

		Panaszkezelési jelentés

		Javaslat nem készül el 5 munkanapon belül



		4

		

		

		

		megelőző intézkedéseket

		szükséges módosítások kidolgozása

		hibaok újabb előfordulásának megakadályozása, munkautasítások módosítása, a panasztól számított 10. munkanap vége

		-

		javító intézkedésekről készített jelentés

		vizsgálóbizottság, szakterületi vezető

		V, E

		munkautasítások, technológiai utasítások felülvizsgálata

		M, H

		módosított munkautasítás, technológiai utasítás

		Panaszkezelési jelentés

		Megelőző intézkedések nem kerülnek átvezetésre a munkautasításokba, technológiai utasításokba








		Sorszám

		Folyamatazon

		Társaság

		Főfolyamat

		Folyamat

		Részfolyamat

		Munkafolyamat lépései

		Jogszabály, norma hiv.

		Input (adat, dokumentum)

		Az adott lépést végző munkakör

		Tevékenység jellege:
V - végrehajtó 
E - ellenőrző
J - jóváhagyó

		Kontrolltevékenység esetén: kontrollcélkítűzés

		Kontrolltevékenység esetén: 
M - megelőző
F - feltáró
H - helyrehozó

		Output (adat, dokumentum)

		Kapcsolódó nyilvántartás vagy informatikai rendszer

		Kockázati tényezők / Kontroll pontok



		1

		NA-RK-003

		Nagyfa-Aldöld Kft.

		Reklamációk nyilvántartása

		Beérkezett reklamáció rögzítése 24 órán belül

		Célmappa elérési útja: \\hold-file02\Org\”adott kft”\adatszolgáltatás\Panaszkezelés

		A reklamációkövető tábla kitöltése

		-

		Beérkező panasz

		Reklamációkezelés ügyintézésével megbízott személy

		V

		Önkontroll

		-

		Kitöltött Reklamációkövető tábla

		Reklamációkövető tábla a meghatározott célmappában

		A reklamációkövető tábla hiányosan, illetőleg határidőn túl kerül kitöltésre





		Sorszám

		Folyamatazon

		Társaság

		Főfolyamat

		Folyamat

		Részfolyamat

		Munkafolyamat lépései

		Jogszabály, norma hiv.

		Input (adat, dokumentum)

		Az adott lépést végző munkakör

		Tevékenység jellege:
V - végrehajtó 
E - ellenőrző
J - jóváhagyó

		Kontrolltevékenység esetén: kontrollcélkítűzés

		Kontrolltevékenység esetén: 
M - megelőző
F - feltáró
H - helyrehozó

		Output (adat, dokumentum)

		Kapcsolódó nyilvántartás vagy informatikai rendszer

		Kockázati tényezők / Kontroll pontok



		1

		NA-RK-004

		Nagyfa-Aldöld Kft.

		Összefoglaló jelentés elkészítése

		Minden egyes beérkező panasz esetén írásos összefoglaló jelentés készítése

		A panaszkezelési jelentés alapján a hibaok megszüntetéséről készített jelentés elkészítése

		hibaok elemzés, javító intézkedés, hatékonyság vizsgálat tapasztalatainak elemzése, írásos jelentés küldése a Bv. Holding Kft. felé a hatékonyság vizsgálat lezárását követő 2. munkanap végéig

		-

		Panaszkezelés során keletkező dokumentumok

		vizsgálóbizottság, ügyvezető

		V, E

		Vezetői

		M

		RZS jelentés

		RZS rendszer

		Nem készül el határidőben az összefoglaló jelentés
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Munka1

		Sorszám		Folyamatazon		Társaság		Főfolyamat		Folyamat		Részfolyamat		Munkafolyamat lépései		Jogszabály, norma hiv.		Input (adat, dokumentum)		Az adott lépést végző munkakör		Tevékenység jellege:		Kontrolltevékenység esetén: kontrollcélkítűzés		Kontrolltevékenység esetén:		Output (adat, dokumentum)		Kapcsolódó nyilvántartás vagy informatikai rendszer		Kockázati tényezők / Kontroll pontok

																						V - végrehajtó				M - megelőző

																						E - ellenőrző				F - feltáró

																						J - jóváhagyó				H - helyrehozó

		1		NA-RK-001		Nagyfa-Aldöld Kft.		Reklamáció fogadása		Reklamáció azonosítása		Írásos formában beérkező reklamáció feldolgozása		Reklamáció iktatása		30536/888-28/2023.ált. számú Bv. Holding elismert vállalatcsoport Reklamációkezelési eljárásrend szabályzata		Írásos panasz		Ügykezelő		E, V		Vezetői		M		RZS ügyként rögzített panasz		RZS rendszer		Panasz nem kerül felismerésre, illetőleg iktatásra

		2								Reklamáció kiosztása				Reklamáció kezelésével megbízott kijelölése				Ügyvezetői kijelölés		Reklamációkezelés ügyintézésével megbízott, Ügyvezető		V, J		Vezetői		F		RZS-ben szignált ügy		RZS rendszer		-

		1		NA-RK-002		Nagyfa-Aldöld Kft		Reklamáció kezelés		Legalább 3 tagú vizsgáló bizottság felállítása		Panaszkezelési jelentés megnyitása		Panaszos kiértesítése 48 órán belül				Panaszban feltüntetett adatok		vizsgáló bizottság		V		-		-		Panaszkezelési jelentés, panaszos kiértesítése RZS dokumentum		RZS rendszer		Kiértesítés határidőn túl történik, Panaszkezelési jelentés nem kerül felfektetésre

		2								hibaok elemzés		hasonló hibaképek okainak feltárása		hibaok kutatás munkafolyamat felülvizsgálattal		-		hibaok azonosítása		vizsgálóbizottság		V		hibaok kiszűrése, megszüntetése		F		hibaok elemzés		Panaszkezelési jelentés		Hibaok feltárása sikertelen

		3								javító intézkedésekre javaslat		javaslat elkészítése		reklamáció beérkezését követő 5. munkanap vége.		-		hibaok elemzés		vizsgálóbizottság		V		-		-		javaslat		Panaszkezelési jelentés		Javaslat nem készül el 5 munkanapon belül

		4								megelőző intézkedéseket		szükséges módosítások kidolgozása		hibaok újabb előfordulásának megakadályozása, munkautasítások módosítása, a panasztól számított 10. munkanap vége		-		javító intézkedésekről készített jelentés		vizsgálóbizottság, szakterületi vezető		V, E		munkautasítások, technológiai utasítások felülvizsgálata		M, H		módosított munkautasítás, technológiai utasítás		Panaszkezelési jelentés		Megelőző intézkedések nem kerülnek átvezetésre a munkautasításokba, technológiai utasításokba

		1		NA-RK-003		Nagyfa-Aldöld Kft.		Reklamációk nyilvántartása		Beérkezett reklamáció rögzítése 24 órán belül		Célmappa elérési útja: \\hold-file02\Org\”adott kft”\adatszolgáltatás\Panaszkezelés		A reklamációkövető tábla kitöltése		-		Beérkező panasz		Reklamációkezelés ügyintézésével megbízott személy		V		Önkontroll		-		Kitöltött Reklamációkövető tábla		Reklamációkövető tábla a meghatározott célmappában		A reklamációkövető tábla hiányosan, illetőleg határidőn túl kerül kitöltésre

		1		NA-RK-004		Nagyfa-Aldöld Kft.		Összefoglaló jelentés elkészítése		Minden egyes beérkező panasz esetén írásos összefoglaló jelentés készítése		A panaszkezelési jelentés alapján a hibaok megszüntetéséről készített jelentés elkészítése		hibaok elemzés, javító intézkedés, hatékonyság vizsgálat tapasztalatainak elemzése, írásos jelentés küldése a Bv. Holding Kft. felé a hatékonyság vizsgálat lezárását követő 2. munkanap végéig		-		Panaszkezelés során keletkező dokumentumok		vizsgálóbizottság, ügyvezető		V, E		Vezetői		M		RZS jelentés		RZS rendszer		Nem készül el határidőben az összefoglaló jelentés
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BEVEZETŐ RÉSZ


A Polgári Törvénykönyvről szóló 2013. évi V. törvény, a Polgári Törvénykönyvről szóló törvény hatálybalépésével összefüggő átmeneti és felhatalmazó rendelkezésekről szóló 2013. évi CLXXVII. törvény, a fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvény, az egyes tartós fogyasztási cikkekre vonatkozó kötelező jótállásról szóló 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet, a fogyasztó és vállalkozás közötti szerződés keretében eladott dolgokra vonatkozó szavatossági és jótállási igények intézésének eljárási szabályairól szóló 19/2014. (IV.29.) NGM rendelet, a számvitelről szóló 2000. évi C. törvény, a panaszokról, a közérdekű bejelentésekről, valamint a visszaélések bejelentésével összefüggő szabályokról szóló 2023. évi XXV. törvény, a panaszokról, a közérdekű bejelentésekről, valamint a belső visszaélés bejelentésével összefüggő ügyek intézéséről szóló 8/2024. (IV.25.) BM utasítás, a panaszok, a közérdekű bejelentések, valamint a visszaélések bejelentése intézésének rendjéről szóló 38/2023. (VIII. 31.) BVOP utasítása, a reklamációs eljárásrend a Bv. Holding vállalatcsoport tagjai számára szóló 30536/888-28/2023.ált. eljárásrend előírásaival összhangban az alábbiak szerint szabályozom. 

I. FEJEZET


ÁLTALÁNOS RENDELKEZÉSEK

1. A szabályzat hatálya


A szabályzat rendelkezéseit kell alkalmazni a Nagyfa-Alföld Kft. termékeinek eladása esetében, amelyeket a belső ellátásban, a központi ellátásban és a szabad piacon kínál, a mezőgazdaságban előállít, valamint a nyújtott szolgáltatásai során, továbbá a bérmunkában elvégzett munkák vonatkozásában, vagy a társasághoz beérkezett panaszok és közérdekű bejelentések esetében.

1.1. Teljesített termékértékesítés

1.2. Nyújtott szolgáltatás

1.3. Panaszok és közérdekű bejelentések

2. Fogalmak meghatározása

2.1. Hibás teljesítés, hibás teljesítési vélelem

2.1.1. A Polgári Törvénykönyv (Ptk.) 6:157. §-a szerint a kötelezett hibásan teljesít, ha a szolgáltatás a teljesítés időpontjában nem felel meg a szerződésben vagy jogszabályban megállapított minőségi követelményeknek. Nem teljesít hibásan a kötelezett, ha a jogosult a hibát a szerződéskötés időpontjában ismerte, vagy a hibát a szerződéskötés időpontjában ismernie kellett.

2.1.2. A fogyasztó és vállalkozás közötti szerződés esetén az ellenkező bizonyításáig vélelmezni kell, hogy a teljesítést követő hat hónapon belül a fogyasztó által felismert hiba már a teljesítés időpontjában megvolt, kivéve, ha e vélelem a dolog természetével vagy a hiba jellegével összeegyeztethetetlen.


2.2. Kellékszavatosság


2.2.1. A Ptk. 6:159. §-a szerint olyan szerződés alapján, amelyben a felek kölcsönös szolgáltatásokkal tartoznak, a kötelezett a hibás teljesítésért kellékszavatossággal tartozik. A kellékszavatosság ez alapján azt jelenti, hogy bármilyen termék eladásáról, vagy teljesített szolgáltatásról legyen szó, a kötelezett (a termék eladója, a szolgáltatásnyújtást teljesítő fél) a termék vagy szolgáltatás hibájáért (pontosabban: a vásárláskor, vagy teljesítéskor a termékben vagy szolgáltatásban már meglévő hiba-ok miatt bekövetkező hibáért) kellékszavatossági felelősséggel tartozik.

2.2.2. Az adásvételi és szolgáltatási tárgyú szerződésekben az eladói, szolgáltatói pozícióban lévő fél ezen felelősségét csakis a termék, szolgáltatás olyan hibája alapozza meg, amely hibának az oka már megvan a termékben (szolgáltatásban) a vásárlás (teljesítés) pillanatában is, csak akkor még nem felismerhető (ezért nevezik rejtett vagy gyártási hibának).

2.2.3. Az eladó, szolgáltatást nyújtó kellékszavatossági felelőssége objektív, vagyis független attól, hogy tudta-e, hogy hibában (pontosabban hiba-okban) szenvedő terméket adott el, vagy hibás szolgáltatást nyújtott vagy sem, tehát a jóhiszemű eladó (szolgáltatást nyújtó) is felel a hibás teljesítésért a vevővel (szolgáltatást átvevővel) szemben. 

2.3. Termékszavatosság


2.3.1. A Ptk. 6:168. §-a szerint a vállalkozás által fogyasztónak eladott ingó dolog (azaz a termék) hibája esetén a fogyasztó követelheti a gyártótól, hogy a termék hibáját javítsa ki, vagy - ha a kijavítás megfelelő határidőn belül, a fogyasztó érdekeinek sérelme nélkül nem lehetséges - a terméket cserélje ki.


2.3.2. A termék akkor hibás, ha nem felel meg a terméknek a gyártó által történt forgalomba hozatalakor hatályos minőségi követelményeknek, vagy nem rendelkezik a gyártó által adott leírásban szereplő tulajdonságokkal.


2.3.3. A gyártó csak akkor mentesül a termékszavatossági kötelezettség alól, ha bizonyítja, hogy


a) a terméket nem üzleti tevékenysége vagy önálló foglalkozása körében gyártotta vagy forgalmazta;


b) a termék forgalomba hozatalának időpontjában a hiba a tudomány és a technika állása szerint nem volt felismerhető; vagy


c) a termék hibáját jogszabály vagy kötelező hatósági előírás alkalmazása okozta.


2.3.4. Csere esetén a kicserélt termékre, kijavítás esetén a termék kijavítással érintett részére vonatkozó kellékszavatossági kötelezettség a gyártót terheli.

2.4. 
Jótállás


2.4.1. A Ptk. 6:171. §-a szerint, aki a szerződés teljesítéséért jótállást vállal vagy jogszabály alapján jótállásra köteles, a jótállás időtartama alatt a jótállást keletkeztető jognyilatkozatban vagy jogszabályban foglalt feltételek szerint köteles helytállni a hibás teljesítésért. Mentesül a jótállási kötelezettség alól, ha bizonyítja, hogy a hiba oka a teljesítés után keletkezett.

2.4.2. A jótállás ez alapján azt jelenti, hogy a jótállást nyújtó fél (eladó) a hibátlan teljesítésért olyképpen felel, hogy a jótállás időtartama alatt felmerült minőségi kifogás esetén a felelősség alól csakis akkor mentesül, ha bizonyítja, hogy a hiba oka a teljesítés után, jellemzően a terméknek a fogyasztó által történő nem rendeltetésszerű használata vagy kezelése miatt keletkezett. 

2.4.3. A jótállási igény a jótállási határidőben érvényesíthető.

2.4.4. A jótállás időtartama kötelező jótállás esetén a 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet 2. § (1) bekezdés) rendelkezései az irányadók.


2.4.5. Szerződéses jótállásnál a jótállást keletkeztető jognyilatkozatban rögzített határidő az irányadó. Ha a jótállásra kötelezett kötelezettségének a jogosult felhívására – megfelelő határidőben – nem tesz eleget, a jótállási igény a felhívásban tűzött határidő elteltétől számított három hónapon belül akkor is érvényesíthető bíróság előtt, ha a jótállási idő már eltelt. E határidő elmulasztása jogvesztéssel jár.

2.4.6. A jótállási igény érvényesítésére egyebekben a kellékszavatossági jogok gyakorlására vonatkozó szabályokat kell megfelelően alkalmazni.


2.5. A szavatossági jogok sorrendje

2.5.1. Akár szavatosságra, akár jótállásra „hivatkozik” a vevő (szolgáltatás igénybe vevője) a hibás teljesítés esetén, őt a Ptk. 6:159. § (2) bekezdése rendelkezése alapján négyféle ún. szavatossági jog illeti meg: a kijavítás / a kicserélés / az árleszállítás / a vételár-visszatérítési igény (ún. elállás). 

2.5.2. Kellékszavatossági igénye alapján a jogosult választása szerint 


a) kijavítást vagy kicserélést igényelhet, kivéve, ha a választott kellékszavatossági jog teljesítése lehetetlen, vagy ha az a kötelezettnek - másik kellékszavatossági igény teljesítésével összehasonlítva - aránytalan többletköltséget eredményezne, figyelembe véve a szolgáltatás hibátlan állapotban képviselt értékét, a szerződésszegés súlyát és a kellékszavatossági jog teljesítésével a jogosultnak okozott érdeksérelmet; vagy 


b) az ellenszolgáltatás arányos leszállítását igényelheti, a hibát a kötelezett költségére maga kijavíthatja vagy mással kijavíttathatja, vagy a szerződéstől elállhat, ha a kötelezett a kijavítást vagy a kicserélést nem vállalta, e kötelezettségének a törvényben foglaltak szerinti feltételekkel nem tud eleget tenni, vagy ha a jogosultnak a kijavításhoz vagy kicseréléshez fűződő érdeke megszűnt. 


2.5.3. Jelentéktelen hiba miatt elállásnak nincs helye. A kijavítást vagy kicserélést - a dolog tulajdonságaira és a jogosult által elvárható rendeltetésére figyelemmel - megfelelő határidőn belül, a jogosult érdekeit kímélve kell elvégezni. 


2.6. Költségek viselése


2.6.1. A Ptk. 6:166. §-a szerint a szavatossági kötelezettség teljesítésével kapcsolatos költségek a kötelezettet terhelik. Kivétel az az eset, ha a dolog meghibásodásában a jogosultat terhelő karbantartási kötelezettség elmulasztása is közrehatott, a szavatossági kötelezettség teljesítésével felmerült költségeket közrehatása arányában a jogosult köteles viselni, ha a dolog karbantartására vonatkozó ismeretekkel rendelkezett, vagy ha a kötelezett e tekintetben tájékoztatási kötelezettségének eleget tett.


2.7. Határidők


2.7.1. A Ptk. 6:163. §-a szerint a jogosult kellékszavatossági igénye a teljesítés időpontjától számított egy év alatt évül el. Fogyasztó és vállalkozás közötti szerződés esetén a fogyasztó kellékszavatossági igénye a teljesítés időpontjától számított két év alatt évül el.


2.7.2. Ha a fogyasztó és a vállalkozás közötti szerződés tárgya használt dolog, a felek rövidebb elévülési időben is megállapodhatnak; egy évnél rövidebb elévülési határidő ebben az esetben sem köthető ki érvényesen.


2.7.3. Ha a szerződés alapján szolgáltatott dolog ingatlan, a kellékszavatossági igény a teljesítés időpontjától számított öt év alatt évül el.


2.7.4. Nem számít bele az elévülési időbe a kijavítási időnek az a része, amely alatt a jogosult a dolgot rendeltetésszerűen nem tudja használni. A dolognak a kicseréléssel vagy a kijavítással érintett részére a kellékszavatossági igény elévülése újból kezdődik. Ezt a szabályt kell alkalmazni arra az esetre is, ha a kijavítás következményeként új hiba keletkezik.


2.8. A szavatossági felelősség alóli mentesülés esetei


2.8.1. A Ptk. 6:157. § szerint a szavatossági felelősség mentesülésre két esetben kerülhet sor:


a) ha a hibát a jogosult a szerződéskötés időpontjában ismerte;


b)  ha a hibát a jogosultnak a szerződéskötés időpontjában ismernie kellett.


2.9. Bizonyítási teher


2.9.1. A jótállás körében - a jótállás mindkét fajtájának teljes időtartama alatt - a jótállásra kötelezett (az eladó, szolgáltatást nyújtó) csak akkor mentesül a felelősség alól, ha bizonyítja, hogy a hiba oka a teljesítés után keletkezett.


2.9.2. A szavatosság körében fő szabály szerint a vevő (szolgáltatást igénybe vevő) köteles bizonyítani azt, hogy a hiba oka már a vásárláskor (teljesítéskor) megvolt a termékben (szolgáltatásban) és a hibát nem a vevői rendeltetésellenes használat okozta. 

2.9.3. A fogyasztói szerződésekre irányadó - a fő szabály alól kivételt képező – szabály, miszerint a teljesítéstől számított 6 hónapon belül felismert hiba esetén vélelmezni kell (úgy kell tekinteni), hogy a hiba oka már a teljesítés időpontjában is megvolt. Ennek értelmében az első hat hónapban jelentkező kellékhiány miatti felelősség alól az eladó (szolgáltatást nyújtó) fél csak akkor mentesül, ha bizonyítja, hogy az eladáskor (teljesítéskor) a termék (szolgáltatás) hibátlan volt, tehát a hiba oka a teljesítés után, a termék (szolgáltatás) nem rendeltetésszerű használata (igénybevétele) miatt keletkezett.


2.9.4. Nem irányadó a hivatkozott vélelem, tehát bizonyítás terheli mégis a fogyasztót a szavatosság első 6 hónapjában, amennyiben a vélelem a dolog természetével, vagy a hiba jellegével összeegyeztethetetlen.

II. FEJEZET

PANASZKEZELÉS

3. A panaszkezelés eljárásrendje

3.1. A Kft. nem üzemeltet „call centert” vagy weboldalán erre alkalmas felületet a panaszok kezelésére. A szóban érkezett észrevételeket nem fogadja el.


3.2. A Kft. a beérkezett reklamáció és panasz kezelésének megkezdéséhez kizárólag írásban – elektronikusan vagy papíralapon, vagy elektronikus ügyviteli rendszeren (RobotZsaru) keresztül – érkezett megkereséseket fogadja be és tekinti megkeresésnek.

3.3. A panasz beérkezését követően a társaság ügyvezetője által kijelölt személynek el kell kezdenie a reklamáció kivizsgálását szakértő tagok bevonásával. A szakértő csoportnak minimum 3 fő kompetens kollégából – az érintett szakterületekről – kell állnia.

3.4. A panaszkezeléssel megbízott személy a panasz befogadásának tényéről 48 órán belül a panaszos felé elektronikus üzenet formájában Robotzsaru rendszeren keresztül visszajelzést küld.


3.5.  A csapatmunka lépéseit, eredményeit dokumentálni szükséges a visszakövethetőség, nyomon követhetőség jegyében. Minőségi nem megfelelőség esetén a reklamáció beérkezését követően azonnal meg kell kezdeni a „Panaszkezelési jelentés” megnevezésű dokumentum kitöltését (2. melléklet). A termékminőséget érintő panaszok esetében mindig, minden esetben 8D riport készítése szükséges.

3.6. Ha a panasz a minőségbiztosítási tevékenységgel kapcsolatos, akkor az ISO 9000:2015 minőségbiztosítási rendszer MIR felelősnek is továbbítani kell az információt és dokumentumot.


3.7. A beérkezett panaszok nyilvántartása mindig, minden esetben kötelező a „Reklamációkövető tábla” (1. melléklet) naprakész vezetése által a \\hold-file02\Org\”adott kft”\adatszolgáltatás\Panaszkezelés célmappában. A dokumentálást meg kell kezdeni a reklamáció beérkezését követő 24 órán belül.


3.8. A hiba okának elemzését követően javaslatot szükséges tenni az esetleges javító intézkedések tekintetében. Ezen intézkedések célja a hasonló hibaképek megszüntetése. A javító intézkedések meghozatalának határideje a reklamáció beérkezését követő 5. munkanap vége.


3.9. A szakértő csoport kidolgozza a lehetséges megelőző intézkedéseket, melyek célja a probléma újabb előfordulásának megakadályozása. A megelőző intézkedések meghozatalának határideje a panasztól számított 10. munkanap vége.


3.10. A vizsgálat lezárását, az intézkedések meghozatalát és bevezetését követően szükséges a hatékonyságot ellenőrizni. Ennek módja lehet belső audittal, kimutatás létrehozásával, illetőleg a hibakép újabb megjelenésének monitorozásával. A hatékonyság ellenőrzésének határideje a reklamáció beérkezését követő 60. nap vége.

4. Kapcsolódó programok kezelése


4.1. A befogadott reklamáció és panasz teljes körű feldolgozása, nyilvántartása és lezárása a Robotzsaru ügyviteli rendszer használatával történik.

5. Az érintett tájékoztatása a panasszal kapcsolatosan


5.1. Minden esetben a beérkező panaszok elkészített válaszait az ügygazda írásban köteles továbbítani, az érintetett értesíteni, továbbá a válaszküldemény megérkezéséről meggyőződni.


III. FEJEZET

SPECIÁLIS RENDELKEZÉSEK

6. A minőségbiztosítási rendszerben történő panasz esetében


6.1. A MIR leírások szerint kell eljárni, szükség esetén belső auditot kell lefolytatni (PDCA elemzés elkészítése, intézkedések megtétele szükséges a külső auditor és a belső auditor közreműködésével).


6.2. Amennyiben nem az auditált folyamatokban elkészült termékekre érkezik panasz, akkor a terület vezetője intézkedik az érintett folyamat, technológia hibáinak beazonosítására és javítására.

7. Általános panasz és közérdekű bejelentések kezelésének rendje


7.1. panaszok, a közérdekű bejelentések, valamint a visszaélések bejelentése intézésének rendjéről szóló 38/2023. (VIII. 31.) BVOP utasítás szerint kell eljárni.


7.2. Ezen a jogcímen érkező panaszokat és bejelentéseket is át kell adni az ügykezelőnek és iktatni kell.


7.3. Iktatás után az illetékességileg érintett szakterület vezetőjének vagy felelősének kell a panaszt vagy bejelentést továbbítani.

7.4. Az ügygazda köteles a panaszt vagy bejelentést 30 napon belül kivizsgálni és szükség esetén az intézkedést megtenni.

7.5. Az ügygazda a panaszkezelés ügymenetéről folyamatosan tájékoztatja az ügyvezetőt.

7.6. A szükséges dokumentumokat az ügygazda előkészíti az iktatásra és expediálásra.


7.7. A panasz vagy bejelentés érdemi ügyintézés befejezése után a panaszost az ügygazda tájékoztatja.

8. Oktatás 

8.1. A Kft. számára érkezett panaszokról, azokra tett intézkedésekről az érintett állományt oktatás keretein belül tájékoztatni és oktatni szükséges.

9. Céltartalék képzés szabályai

9.1.  A számviteli törvény 41. § (1) bekezdése szerinti céltartalék-képzés a Pénzügyi- és számviteli osztályvezető feladata.

9.2. A Nagyfa-Alföld Kft. esetében ilyen a várható kötelezettségek ellentételezésére képzett céltartalék a saját termékek gyártása, illetve értékesítése kapcsán merül fel abban az esetben, ha az értékesítési szerződés tartalmaz garanciális kötelezettséget. Ebben az esetben a céltartalék szükséges mértéke azt az összeget jelenti, amennyi az esetlegesen felmerülő garanciális kötelezettség teljes várható mértéke.


9.3. Minden üzleti év zárlati műveleteként a vonatkozó számviteli előírások szerint tételesen, dokumentáltan felül kell vizsgálni az ezen a jogcímen korábban képzett céltartalék alapját (jótállási kötelezettség időtartama szerint, végrehajtott termék értékesítés, nyújtott szolgáltatás mennyisége, értéke) és indokoltságát, a fel nem használt céltartalék kivezetési igényét, valamint a lezárt üzleti évben jótállási kötelezettség időtartama szerint releváns termékértékesítés, nyújtott szolgáltatás miatt belépő céltartalék képzés igényét.

9.4. A jótállási kötelezettség címén elszámolandó céltartalék képzés kiinduló alapdokumentuma a beszerzési és szolgáltatási szabályzat alapján meghatározott szerződés nyilvántartás. 

IV. FEJEZET

ZÁRÓ RENDELKEZÉSEK

10. Ez az utasítás a kiadmányozás napján lép hatályba.


11. Jelen utasítás hatályba lépésével a 19/2025. számú ügyvezetői utasítás hatályát veszíti.

V. FEJEZET

MELLÉKLETEK

1. számú melléklet – Reklamációkövető tábla


[image: image2]

2. számú melléklet – Panaszkezelési jelentés

PANSZKEZELÉSI JELENTÉS


		Probléma

		



		Megrendelés azonosító

		

		Start-dátum

		



		Termék fotó

		Vevő

		Szállítólevél száma



		

		

		



		

		Termék típus

		Szállítás dátuma



		

		

		



		

		Leszállított/reklamált darabszám



		

		



		1. Vizsgálati csoporttagok

		2. A probléma leírása



		Név

		Részleg 

		                                                                           Telefon

		



		

		

		

		



		

		

		

		



		

		

		

		



		

		

		

		



		Vezető:

		



		

		

		

		



		3. Azonnali intézkedések

		Felelős

		Bevezetés dátuma



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		4. Hibaok elemzés

		Probléma aránya %-ban



		Mi okozta a hiba bekövetkezését? 

· Ember:



· Gép:



· Környezet:



· Módszer:



· Anyag:


Miért nem vettük észre?


Milyen rendszerszintű okok vezettek a hiba bekövetkezéséhez?


		



		5. Javasolt javító intézkedések

		Elvárt eredmény %-ban



		

		



		6. Bevezetett javító intézkedések

		Felelős

		Bevezetés dátuma



		

		

		



		7. Megelőző intézkedések

		Felelős

		Bevezetés dátuma



		Előírások módosítása szükséges?
Igen □
Nem □

Kockázatelemzés módosítása szükséges? 
Igen □
Nem □

Más terméknél értelmezhető a megelőző intézkedés? Igen □
Nem □

Személyi felelősség megállapítható?    Igen □   Nem □

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		8. Hatékonyság igazolása (lezárás)

		Lezárás határideje

		Felelős



		 

		

		



		

		Lezárás dátuma

		Jelentést készítette



		    

		

		





3. számú melléklet – Panaszkezelési szabályzat ellenőrzési nyomvonala

		Sorszám

		Folyamatazon

		Társaság

		Főfolyamat

		Folyamat

		Részfolyamat

		Munkafolyamat lépései

		Jogszabály, norma hiv.

		Input (adat, dokumentum)

		Az adott lépést végző munkakör

		Tevékenység jellege:
V - végrehajtó 
E - ellenőrző
J - jóváhagyó

		Kontrolltevékenység esetén: kontrollcélkítűzés

		Kontrolltevékenység esetén: 
M - megelőző
F - feltáró
H - helyrehozó

		Output (adat, dokumentum)

		Kapcsolódó nyilvántartás vagy informatikai rendszer

		Kockázati tényezők / Kontroll pontok



		1

		NA-RK-001

		Nagyfa-Aldöld Kft.

		Reklamáció fogadása

		Reklamáció azonosítása

		Írásos formában beérkező reklamáció feldolgozása

		Reklamáció iktatása

		30536/888-28/2023.ált. számú Bv. Holding elismert vállalatcsoport Reklamációkezelési eljárásrend szabályzata

		Írásos panasz

		Ügykezelő

		E, V

		Vezetői

		M

		RZS ügyként rögzített panasz

		RZS rendszer

		Panasz nem kerül felismerésre, illetőleg iktatásra



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		2

		

		

		

		Reklamáció kiosztása

		

		Reklamáció kezelésével megbízott kijelölése

		

		Ügyvezetői kijelölés

		Reklamációkezelés ügyintézésével megbízott, Ügyvezető

		V, J

		Vezetői

		F

		RZS-ben szignált ügy

		RZS rendszer

		-









		Sorszám

		Folyamatazon

		Társaság

		Főfolyamat

		Folyamat

		Részfolyamat

		Munkafolyamat lépései

		Jogszabály, norma hiv.

		Input (adat, dokumentum)

		Az adott lépést végző munkakör

		Tevékenység jellege:
V - végrehajtó 
E - ellenőrző
J - jóváhagyó

		Kontrolltevékenység esetén: kontrollcélkítűzés

		Kontrolltevékenység esetén: 
M - megelőző
F - feltáró
H - helyrehozó

		Output (adat, dokumentum)

		Kapcsolódó nyilvántartás vagy informatikai rendszer

		Kockázati tényezők / Kontroll pontok



		1

		NA-RK-002

		Nagyfa-Aldöld Kft

		Reklamáció kezelés

		Legalább 3 tagú vizsgáló bizottság felállítása

		Panaszkezelési jelentés megnyitása

		Panaszos kiértesítése 48 órán belül

		

		Panaszban feltüntetett adatok

		vizsgáló bizottság

		V

		-

		-

		Panaszkezelési jelentés, panaszos kiértesítése RZS dokumentum

		RZS rendszer

		Kiértesítés határidőn túl történik, Panaszkezelési jelentés nem kerül felfektetésre



		2

		

		

		

		hibaok elemzés

		hasonló hibaképek okainak feltárása

		hibaok kutatás munkafolyamat felülvizsgálattal

		-

		hibaok azonosítása

		vizsgálóbizottság

		V

		hibaok kiszűrése, megszüntetése

		F

		hibaok elemzés

		Panaszkezelési jelentés

		Hibaok feltárása sikertelen



		3

		

		

		

		javító intézkedésekre javaslat

		javaslat elkészítése

		reklamáció beérkezését követő 5. munkanap vége.

		-

		hibaok elemzés

		vizsgálóbizottság

		V

		-

		-

		javaslat

		Panaszkezelési jelentés

		Javaslat nem készül el 5 munkanapon belül



		4

		

		

		

		megelőző intézkedéseket

		szükséges módosítások kidolgozása

		hibaok újabb előfordulásának megakadályozása, munkautasítások módosítása, a panasztól számított 10. munkanap vége

		-

		javító intézkedésekről készített jelentés

		vizsgálóbizottság, szakterületi vezető

		V, E

		munkautasítások, technológiai utasítások felülvizsgálata

		M, H

		módosított munkautasítás, technológiai utasítás

		Panaszkezelési jelentés

		Megelőző intézkedések nem kerülnek átvezetésre a munkautasításokba, technológiai utasításokba








		Sorszám

		Folyamatazon

		Társaság

		Főfolyamat

		Folyamat

		Részfolyamat

		Munkafolyamat lépései

		Jogszabály, norma hiv.

		Input (adat, dokumentum)

		Az adott lépést végző munkakör

		Tevékenység jellege:
V - végrehajtó 
E - ellenőrző
J - jóváhagyó

		Kontrolltevékenység esetén: kontrollcélkítűzés

		Kontrolltevékenység esetén: 
M - megelőző
F - feltáró
H - helyrehozó

		Output (adat, dokumentum)

		Kapcsolódó nyilvántartás vagy informatikai rendszer

		Kockázati tényezők / Kontroll pontok



		1

		NA-RK-003

		Nagyfa-Aldöld Kft.

		Reklamációk nyilvántartása

		Beérkezett reklamáció rögzítése 24 órán belül

		Célmappa elérési útja: \\hold-file02\Org\”adott kft”\adatszolgáltatás\Panaszkezelés

		A reklamációkövető tábla kitöltése

		-

		Beérkező panasz

		Reklamációkezelés ügyintézésével megbízott személy

		V

		Önkontroll

		-

		Kitöltött Reklamációkövető tábla

		Reklamációkövető tábla a meghatározott célmappában

		A reklamációkövető tábla hiányosan, illetőleg határidőn túl kerül kitöltésre





		Sorszám

		Folyamatazon

		Társaság

		Főfolyamat

		Folyamat

		Részfolyamat

		Munkafolyamat lépései

		Jogszabály, norma hiv.

		Input (adat, dokumentum)

		Az adott lépést végző munkakör

		Tevékenység jellege:
V - végrehajtó 
E - ellenőrző
J - jóváhagyó

		Kontrolltevékenység esetén: kontrollcélkítűzés

		Kontrolltevékenység esetén: 
M - megelőző
F - feltáró
H - helyrehozó

		Output (adat, dokumentum)

		Kapcsolódó nyilvántartás vagy informatikai rendszer

		Kockázati tényezők / Kontroll pontok



		1

		NA-RK-004

		Nagyfa-Aldöld Kft.

		Összefoglaló jelentés elkészítése

		Minden egyes beérkező panasz esetén írásos összefoglaló jelentés készítése

		A panaszkezelési jelentés alapján a hibaok megszüntetéséről készített jelentés elkészítése

		hibaok elemzés, javító intézkedés, hatékonyság vizsgálat tapasztalatainak elemzése, írásos jelentés küldése a Bv. Holding Kft. felé a hatékonyság vizsgálat lezárását követő 2. munkanap végéig

		-

		Panaszkezelés során keletkező dokumentumok

		vizsgálóbizottság, ügyvezető

		V, E

		Vezetői

		M

		RZS jelentés

		RZS rendszer

		Nem készül el határidőben az összefoglaló jelentés
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