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1. A szabalyzat célja

A Crosssec Solutions Kft. (7624, Pécs, Budai Nagy Antal u. 1. Tt. 319.) a
tevékenységével kapcsolatos informacidk, bejelentések és panaszok hatékony
kezelése érdekében hozta létre a jelen szabalyzatot, melyben bemutatja az
ugyfélszolgalathoz és panaszkezeléshez kapcsoldédé folyamatokat.

2. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat alanyi hatalya a Crosssec valamennyi szervezeti egységére és
alkalmazottjara, targyi hatalya a szolgaltatasainkhoz, szolgaltatasainkkal 6sszefliggé
tevékenységével kapcsolatban irasban tett észrevételekre, bejelentésekre terjed ki.
Az Ugyfélszolgalat ala tartozé szolgaltatasi terileteink:

Adatvédelmi tanacsadas
Norma

Folyamatfejlesztési tanacsadas
Egyéb

A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informacidkérésekre, melyek a Crosssec altalanos mikddését érintik, azaz nem a
fogyasztoi-szolgaltatdi kapcsolatrendszerben merulnek fel.

3. A szabalyzat elérhet6sége

Jelen panaszkezelési szabalyzatot a Crosssec a honlapjan (www.crosssec.com) is
kOzzéteszi.

4. Alapelvek

Kiemelt feladatként kezeljik Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart
hibak orvoslasat. A beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezzuik, és ennek
eredményeit felhasznaljuk szolgaltatasaink és Ugyfélkezelési rendink
tovabbfejlesztéséhez.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek
soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetéen a panaszt mielébb
orvosolni szikséges.

A Crosssechez a beérkezd panaszok kezelése soran szakszerd, érdemi, kifejt6 és
naprakész valaszadasra torekszunk, amely megfelel a kdzérthetéségi elvarasoknak.
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5. Ugyfélszolgalatunk elérhetdségei

Az ugyfelektdl és érdekl6d6ktél tobb csatornan keresztul is érkezhet tgyfélszolgalati
megkereseés, panasz vagy kapcsolatfelvétel.

A Crosssec Solutions Kft. altal tAmogatott Ugyfélszolgalati és panaszkezelési
csatornak:

1. A Normaban elérhet6é kapcsolatfelvételi (irlapon:
Az igy beérkezett adatok a Crosssec Solutions Kft. Ugyfélszolgalati és
hibajegy kezel6 rendszerében automatikusan hibajegyet hoznak létre, ahol az
ugyfélkapcsolati munkatarsak értesitést kapnak emailben és megkezdik a
bejelentés feldolgozasat.

o Név*

o E-mail cim*
o Targy*

o Uzenet*

o Csatolmany

2. Kozvetlen e-mail-ben torténd bejelentés
A support@crosssec.com cimre beérkezd levelek a Crosssec Solutions Kft.
Ugyfélszolgalati és hibajegy kezel® rendszerében automatikusan hibajegyet
hoznak létre, ahol az ugyfélkapcsolati munkatarsak értesitést kapnak
emailben és megkezdik a bejelentés feldolgozasat.

3. Telefonon (Kdzponti vonalon, Ggyféltamogaté munkatars és tanacsado
munkatarsak elérhetéségein)
Az Ugyfélszolgalati és hibajegy kezel6 rendszerben manudélisan kerl
rogzitésre a bejelentés a panaszt fogadd munkatars altal, igy létrehozva az
esetleges tovabbi kapcsolattartas alapjat képezé hibajegyet.

4. Az egyéb csatornakon (PI: postai ut, kozosségi média) beérkezd
megkereséseket jelenleg nem tamogatjuk, de kezeljuk.
Az Ugyfélszolgalati és hibajegy kezel6 rendszerben manudélisan kerdl
rogzitésre a bejelentés a panaszt fogadd munkatars altal, igy létrehozva az
esetleges tovabbi kapcsolattartas alapjat képezd hibajegyet.

6. Bejelentések kategoriai

o Hibabejelentés - Szoftverhez vagy weboldalhoz kapcsolddd mikodési
probléma bejelentése

o Felhasznalbi tamogatas - Szoftver vagy weboldal hasznalatahoz kapcsolédé
felhasznaldi iranymutatas kérése

o Panasz - Szerz6déskotést megel6zd, a szerz6dés megkotéseével, annak
teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megszinésével, illetve azt kdvetéen
a szerz6déssel 6sszefuggd tevékenységet vagy mulasztast érinté kifogas
bejelentése. Nem mindsul panasznak, ha az ugyfél a meglévd szerzédésével
kapcsolatban kérelmet fogalmaz meg, a termékekrél, szolgaltatasokrol

Székhely 1052 Budapest, Dedk Ferenc tér 3.|  Telephely 7624 Pécs, Budai Nagy Antal u. 1. Tt. 319.|  Addészam 13143635-2-41



+36 20 666 7894
CrOSS_SGC info@crosssec.com
solutions S

crosssec.com

informaciét kér, ezek fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen
véleményt fogalmaz meg.

o Informaciokérés - A Crosssec szolgaltatasaival kapcsolatos tajékoztatas
kérése

o Adatvaltozas bejelentése - Felhasznaldi vagy szerz6déses adatok
valtozasanak bejelentése

7. Az luigyfélszolgalati folyamat

1. A bejelentés bekerll az Ugyfélszolgalati és hibajegy kezelé rendszerbe.
(HappyFox Help Desk & Ticketing rendszer), ahol létrejon egy azonositoval
rendelkezd hibajegy.

2. Az Ugyfél megerésité emailt kap a hibajegy létrehozasardl (Email vagy Grlap
beklildésével az U hibajegy beérkezéskor, tovabba az ligyféltamogato
munkatars altal manualisan létrehozott Uj hibajegy Iétrejottekor automatikus
Uzenetet kuldink megerdsitendd, hogy a hibajegy rogzitésre kerlt
rendszerunkben.)

3. Az ugyféltdmogaté munkatars azonositja a bejelentést és felveszi a
kapcsolatot a bejelentével (SLA-k alapjan'), megkezdi a bejelentés
kivizsgalasat, megoldasat.

4. Az ugyféltamogatd munkatars értesiti az Ugyfelet a hibajegy megoldasarol

1. Amennyiben az lgyféltamogatdé munkatars sajat hataskoron belll meg
tudja oldani a problémat, megoldja.

2. Amennyiben az lgyféltamogaté munkatars sajat hataskéron bellil nem
tudja megoldani a problémat, felveszi a kapcsolatot az illetékes divizid
munkatarsaival, akik megkezdik a probléma elharitasat, az az
ugyféltamogaté munkatars értesiti a bejelentét az Ggyintézés
kimenetérol.

5. Megoldas esetén a hibajegy lezarasra kerll. Ezzel egy idében kikuldésre kerdl
az "Ugyfélelégedettség-mérés"-email.

Az ligyfélszolgalati tevékenységhez kapcsolodo adatkezelési tajekoztatod
elérhetésége: https.//crosssec.link/adatkezelesi-tajekoztato-uqyfelszolgalait-

tevekenyseq

' Az SLA-kat a szolgaltatasi szerz6dés tartalmazza.
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