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BEVEZETES

A Kittenberger Kéalman Nonprofit Kft. (a tovabbiakban: Tarsasag) panaszkezelését az

alabbiak szerint hatdrozom meg:

L. Fejezet

Altalanos rendelkezések

1. Az utasitas hatilya

(1) Az utasitas targyi hatdlya kiterjed a Térsasag 6sszes munkafolyamatdra, kilonos
tekintettel a fogyasztovédelmet szolgdlo jogszabalyi eldirdsoknak valoé megfelelésre.
(2) Az utasitas személyi hatalya kiterjed a Kittenberger Kalman Nonprofit Tarsasag
munkavallaloira, valamint munkavégzésre iranyuldé egyéb jogviszonyban

foglalkoztatottakra.

2. Az utasitas célja

(1) Az utasitds célja, hogy a veszprémi allatkert latogatéi minden szempontbdl
elégedettek legyenek szolgaltatasainkkal és iigyintézésiinkkel. Szolgaltatasi
szinvonalunk folyamatos fejlesztéséhez és ez altal a latogatdk elégedettségének
ndveléséhez fontos szamunkra minden visszajelzés — legyen az pozitiv vagy akar
negativ — , amely szolgaltatidsainkkal, eljardsainkkal, munkatarsainkkal, illetve a
céglink egészével kapcsolatban megfogalmazodik a latogatokban.

IL. Fejezet

Latogatoi panaszok fogadasa

3. Vasarlok konyve

(1) Vésarlok konyvét megvasarlas utan a Veszprém Megyei Jogu Varos Polgarmesteri
Hivataldban hitelesitteteni kell.

(2) A hitelesitett, folyamatos oldalszdmozassal ellatott vasarlok konyvét a pénztarakban
és ajandékboltokban kell kihelyezni, a jogszabalyi el6irasoknak megfelelden.

(3) A Vasarldk konyvét jol lathatéan és kénnyen hozzaférhetd helyen kell kihelyezni,
melyhez tollat is kell biztositani.

(4) A Vasarlok konyvébe tortént bejegyzés eredeti példanyat at kell adni a panaszosnak.
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(5) A Tarsasag munkavallaloja a Kft-nél maradé példanyra rairja sajat észrevételét és
alairja azt.

(6) A Tarsasdg munkavallal6janak a Vasarlok konyvébol a 2. példanyt ki kell tépni. A
kitépett példany sorszamat a hatlapon talalhatoé boritora fel kell jegyezni (datum,
sorszam és munkavallalé alairasa).

(7) A kitépett 2. példanyt zart boritékba kell tenni és ra kell imi a boritékra, hogy
panasz és a datumot.

(8) A boritékot a bejegyzést kovetd elsdé munkanapon délig el kell juttatni a Tarsasag
irod4jaba, ahol a panaszt, illetve javaslatot tartalmazd bejegyzést — a folyamatos
sorszamozas rendjének megfeleléen — a Tarsasag elzartan tarolja és a felszolitasara a

hatosag rendelkezésére bocsatja.

4. Szdébeli panasz

(1) A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell.
Amennyiben a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali
kivizsgéaldsa nem lehetséges, a jelen szabalyzat szerinti jegyzokonyvet kell felvenni
és az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint kell eljarni azzal, hogy a
panaszra 30 napon beliil irasban, érdemben kell valaszolni.

(2) A szbbeli panaszrdl jelen szabalyzat 1. sz. mellékletében szerepld jegyzdkonyvet —
telefonon ko6z6lt panasz esetén a 2. sz. melléklet szerinti jegyzokonyvet - kell
kit6lteni 2 példanyban.

(3) A jegyzékonyvnek az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) apanaszos neve, lakcime,
b) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja,

c) a panaszos panaszanak részletes leirdsa, a fogyasztd altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

d) a vallalkozas nyilatkozata a panaszos panaszéval kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgéldsa lehetséges,

e) a jegyzokonyvet felvev$ személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus
hirk6zlési szolgaltatas felhasznalasdval kozolt szdbeli panasz kivételével — a
fogyasztd alairasa,

f) ajegyztkonyv felvételének helye, ideje.

(4) A szobeli panaszrdl kitoltott jegyz6konyvet a Tarsasag munkavallaléjanak ala kell

irnia.



(5) A Tarsasag a jegyzokonyv egy masolati példanyat személyesen kozolt szobeli
panasz esetén helyben koteles a fogyasztonak atadni, telefonon k&zo6lt szobeli
panasz esetén legkésdbb az érdemi valasz megkiildésével egyidejlleg kiildi meg a
fogyasztdnak.

(6) A telefonon kozolt szobeli panaszt a Tarsasag koteles egyedi azonositészammal
ellatni.

(7) A jegyzOkonyv 2. példanyat a jegyzokonyv felvételét kovetd elsé munkanapon délig

el kell juttatni a Tarsasag irodajaba.

5. irasbeli/ elektronikus aton eléterjesztett panasz

(1) A vésarlok konyvébe tett olyan fogyasztdi bejegyzések, panaszok, amelyek a
Tarsasag miikodésével, tovabba az ott folytatott kereskedelmi tevékenységgel
kapcsolatosak, irasbeli fogyaszt6i panasznak mindsiilnek

(2) irasbeli panasz postai uton a 8200 Veszprém, Kittenberger Kalman utca 17. szdm
alatti székhelyre, elektronikus uton az info@veszpremzoo.hu elektronikus
levélcimre megkiildott killdeményben is eldterjeszthetd.

(3) Az elektronikus panaszokat egy példanyban ki kell nyomtatni, igy hogy a pontos

érkezési 1d6 megallapithatd legyen.

I11. Fejezet
6. Panaszok nyilvintartasa

(1) A panaszokat legkésobb az érkezést kovetd elsé munkanapon nyilvantartasba kell
venni a Tarsasag ligyviteli rendszerében.

(2) Az iktatdsban az alabbi adatokat kell tarolni:
a) panaszos neve, elérhetdsége
b) panasz érkezésének napja
¢) vasarlok konyvének sorszama

(3) Amennyiben lehetdség van, ugy a panaszt az iigyviteli rendszerben elektronikusan is
tarolni kell.

(4) Az iktatassal egyidében a Tarsasag tlgyvezetdjét tajékoztatni kell a panasz
tartalmarol és a Tarsasag munkatarsanak el6zetes allasfoglalasarol.

(5) A panaszokra adott valaszokat az iigyviteli rendszerben rogziteni kell.

(6) A panaszra adott véalaszt elektronikus formatumban is tarolni kell az iigyviteli
rendszerben.

(7) A panaszokat és az azokra adott valaszokat 5 évig meg kell Orizni.



(8) A Tarsasag a panaszosok altal az irasban, illetve szoban eldadott panaszokban
megadott, az informdacids onrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrél szold
2011. évi CXIL torvény értelmében személyes adatnak mindsiilé adatokat az

adatkezelési eldirasoknak megfeleléen kezeli.

IV. Fejezet

7. Panaszokra adott valaszok

(1) A panaszokra a bejegyzést/beérkezést — amennyiben nem allapithatdé meg annak
datuma az iktatédst — kovetd 30 napon belill meg kell valaszolni.

(2) A panasz elutasitasat részletesen indokolni kell.

(3) A véalaszok megadasa esetén minden esetben tajékoztatni kell a panaszost az
esetleges tovabbi jogorvoslati lehet6ségekrol, arrdl, hogy panaszaval — annak jellege
szerint — mely hatosag vagy a békelteto testiilet eljardsat kezdeményezheti, és meg
kell adni az illetékes hatosag, illetve a fogyasztd lakéhelye vagy tartdozkodési helye
szerinti békéltetd testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét, valamint
levelezési cimét. A tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy a tarsasagunk a

fogyasztoi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békélteto testiileti eljarast.
8. Panaszokra adott valaszok megkiildése

(1) Amennyiben a panaszos elektronikus elérhetdségét is megadta, ugy — kézbesitési
visszaigazolassal felszerelt elektronikus levél utjan — lehetéség van arra a cimre
megkiildeni a vélaszt.

(2) Postai feladds esetén a Tarsasdg koteles ugy feladni a levelet, hogy utdlag

bizonyithat6 legyen a feladas ténye.

V. Fejezet
9. Fogyasztok tiajékoztatasa

(1) A Tarsasadg valamennyi pénztaraban, valamint ajandékboltjaban jol lathatoé helyen
kihelyezett, a jelen utasitas 3. sz. melléklete szerinti tartalmu tdjékoztatoban teljes kori
tajékoztatast nyujt a fogyasztok részére a fogyasztok jelen szabalyzattal érintett jogairdl,

illetve a Tarsasag panaszkezelésének modjarol.



VI. Fejezet
10. Zaro6 rendelkezések

(1) Az utasitas 2025. aprilis 1. napjan 1ép hatdlyba, ezzel egyidejiileg a kordbban e
targyban kiadott szabalyzat hatalyat veszti.

Mellékletek:

1. sz. jegyzOkdnyv-minta latogatod szébeli panaszarél

2.sz. jegyzOkonyv-minta latogato telefonon érkezé panaszarol

3.sz. apénztarakndl, ajandékboltoknal kihelyezett tajékoztatd

4. sz. pénztarosos munkavallalok tajékoztatasa
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Kittenberger Kialman Nonprofit Kft.

8200 Veszprém, Kittenberger K. u. 17.

1. sz. melléklet

JEGYZOKONYV

latogato szébeli panaszarol
a fogyasztovédelemrol szol6 1997. évi CLV. torvény 17/A. § (5) bekezdése alapjan

Latogato neve:

Latogat6 lakcime:

Latogatd e-mail cime:

A panasz el6terjesztésének helye, ideje,
modja:

A latogato panaszanak részletes leirasa,
a fogyaszté é4ltal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke:

A vallalkozas nyilatkozata a latogatd
panaszaval kapcsolatos allaspontjarol
(amennyiben a panasz  azonnali
kivizsgalasa lehetséges):

A latogato jelen jegyzékonyv aldirdsaval kifejezetten hozzdjarul ahhoz, hogy a jegyzdkinyvben
megadott személyes adatait a Kittenberger Kdlmdn Nonprofit Kfi. a panasz kivizsgdldsa sordn

kezelje.

A jegyzokonyv felvételének helye, ideje

A jegyzOkonyvet felvevd személy alairasa A latogato alairdsa




Kittenberger Kdlman Nonprofit Kft.
8200 Veszprém, Kittenberger K. u. 17.

JEGYZOKONYV

latogaté telefonon érkez6 panaszarol

2.sz. melléklet

a fogyasztovédelemro6l szolé 1997. évi CLV. torvény 17/A. § (5) bekezdése alapjan

Latogatd neve:

Latogato lakcime:

Latogato6 e-mail cime:

A panasz el6terjesztésének helye, ideje,
modja, egyedi azonositoszama:

A latogatd panaszanak részletes leirasa,
a fogyasztd 4&ltal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke:

A vallalkozas nyilatkozata a latogatd
panaszaval kapcsolatos 4llaspontjarol
(amennyiben a panasz  azonnali
kivizsgélasa lehetséges):

A jegyz6kdnyv felvételének helye, ideje

A jegyzOkonyvet felvevo személy aldirdsa




Kittenberger Kalman Nonprofit Kft. 3. sz. melléklet
8200 Veszprém, Kittenberger K. u. 17.

Elektronikus levélcim: info@veszpremzoo.hu
Telefon (kizarélag munkanapokon, 8:00-12:00 és 12:30-16:00 kozott): 30/699-0870

Tajékoztato a pénztaraknal, ajandékboltoknal

IRASBELI PANASZOK KEZELESE

A vasarlok konyvébe tett olyan fogyasztoi bejegyzések, panaszok, amelyek a
Kittenberger Kalman Nonprofit Kft. (8200 Veszprém, Kittenberger Kalman u. 17.)
mikédésével, tovabba az ott folytatott kereskedelmi tevékenységgel kapcsolatosak, a
fogyasztévédelmi térvény szerinti irasbeli fogyasztdi panasznak mindsiilnek.

frasbeli panasz postai uton a 8200 Veszprém, Kittenberger Kédlmén utca 17. szam alatti
sz€khelyre, elektronikus tUton az info@veszpremzoo.hu elektronikus levélcimre
megkiildott killdeményben is elterjesztheto.

Az irdsbeli panaszt a Kittenberger Kalman Nonprofit Kft. (8200 Veszprém,
Kittenberger Kalman u. 17.) — ha az Eur6pai Unio kozvetleniil alkalmazando jogi aktusa
eltéréen nem rendelkezik — a beérkezését kdvetéen harminc mapon beliil kiteles
irasban, érdemben megvalaszolni €s intézkedni annak kodzlése irant.

Ez alapjan tarsasagunknak:

e apanaszt 30 napon beliil irdsban, érdemben meg kell valaszolnia €s intézkednie
is sziikséges annak kdzlése irant;

o apanaszt elutasitd allaspontjat az irasbeli vdlaszaban meg kell indokolnia,

e tovabba a fogyasztét irdsban tdjékoztatnia kell arrél, hogy panaszaval — annak
jellege szerint — mely hatésdg vagy a békéltetd testiilet eljarasat
kezdeményezheti, és meg kell adni az illetékes hatdsag, illetve a fogyasztd
lakdhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd testiilet székhelyét,
telefonos ¢€s intemetes elérhetdoségét, valamint levelezési cimét. A
tajékoztatdsnak arra is ki kell terjednie, hogy a tarsasagunk a fogyasztdi jogvita
rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltet testiileti eljarast.



SZOBELI PANASZOK KEZELESE

A széban eléadott panaszokat az Allatkert azonnal megvizsgélja, és szikség szerint
orvosolja. Amennyiben a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz
azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, az Allatkert jegyz6konyvet vesz fel és a
tovabbiakban az irasbeli panaszra vonatkozoé szabalyok szerint kell eljarni azzal, hogy a
panaszra 30 napon beliil irdsban, érdemben valaszol.

A panaszos tudomasul veszi, hogy az irdsban, avagy szoban el6terjesztett panaszaban
megadott, ezzel az Allatkert rendelkezésére bocsatott személyes adatait a panasz
kivizsgalasa érdekében az Allatkert jogosult kezelni, amelyhez a panaszos a panasz
eldterjesztésével hozzajarul.

A panasz elutasitisa esetén a panaszos az alabbi szervekhez fordulhat:

Veszprém Megyei Jogi Viros Onkormanyzata

8200 Veszprém, Ovéros tér 9.

Veszprém Megyei Jarasi Hivatal
8200 Veszprém, Mindszenty Jozsef u. 3-5

Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodé Békélteté Testiiletek

Weboldal: hitps://bekeltetes.hu/udvozlo

A weboldalon keresztiil tudja a panaszos beadvdnydt eloterjeszteni




4. melléklet
Pénztaros munkavallalok tajékoztatasa

Vasarlok konyve

(1) A hitelesitett, folyamatos oldalszamozassal ellatott vasarlok konyvét a pénztarakban
és ajandékboltokban kell kihelyezni, a jogszabalyi el6irasoknak megfeleléen.

(2) A Vasarlok konyvét jol lathatéan és konnyen hozzéaférhetd helyen kell kihelyezni,
melyhez tollat is kell biztositani.

(3) A Vasarlok konyvébe tortént bejegyzés eredeti példanyat at kell adni a panaszosnak.

(4) A Térsasag munkavallaldja a Tarsasagnal maradd példanyra rairja sajat észrevételét
és alairja azt.

(5) A Tarsasadg munkavallaldjanak a Vasarlok konyvébdl a 2. példanyt ki kell tépni. A
kitépett példany sorszamat a hatlapon talalhat6 boritora fel kell jegyezni (datum,
sorszam €s munkavallalé aléirdsa).

(6) A kitépett 2. példanyt zart boritékba kell tenni és ra kell irni a boritékra, hogy
panasz és a datumot.

(7) A boritékot a bejegyzést kovetd elsé munkanapon délig el kell juttatni a Tarsasag
irod4jaba, ahol a panaszt, illetve javaslatot tartalmazo bejegyzést — a folyamatos
sorszamozas rendjének megfeleléen — a Tarsasag elzartan tarolja és a felszolitisara a

hatdsag rendelkezésére bocsatja.

9. Szébeli panasz

(1) A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell.
Amennyiben a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali
kivizsgélasa nem lehetséges, a jelen szabalyzat szerinti jegyzékonyvet kell felvenni
és az irésbeli panaszra vonatkozd szabalyok szerint kell eljarni azzal, hogy a
panaszra 30 napon beliil irdsban, érdemben kell valaszolni.

(2) A jegyzékonyvnek az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) apanaszos neve, lakcime,

b) apanasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

c) a panaszos panaszanak részletes leirasa, a fogyaszté altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

d) a véllalkozas nyilatkozata a panaszos panaszaval kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,



e) a jegyzbkonyvet felvevd személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus
hirk6zlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével — a
fogyaszt6 alairasa,

f) ajegyz6kdnyv felvételének helye, ideje.

(3) A szbbeli panaszrdl kitdltott jegyzOkonyvet a Téarsasdg munkavallaldjanak ala kell
irnia.

(4) A Térsasag a jegyzOkonyv egy masolati példanyat személyesen kozolt szdbeli
panasz esetén helyben koteles a fogyasztonak atadni.

(5) A jegyzékonyv 2. példanyat a jegyz6konyv felvételét kvetd elsé munkanapon délig
el kell juttatni a Tarsasag irodajéba.



