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Az Ugyfélszolgalati folyamat
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1. A szabalyzat célja

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

2. A szabalyzat hatalya

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

o Adatvédelmi tanacsadas

e Norma

o Folyamatfejlesztési tanacsadas

« Egyéb

A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informaciokérésekre, melyek a Crosssec altalanos mikodését érintik, azaz nem a
fogyasztoi-szolgaltatéi kapcsolatrendszerben mertlnek fel.

3. A szabalyzat elérhetésége

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 elemezzuk, és ennek
eredményeit felhasznaljuk szolgaltatasaink és lgyfélkezelési rendink
tovabbfejlesztéséhez.

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

A Crosssechez a beérkezd panaszok kezelése soran szakszer(, érdemi, kifejté és
naprakész valaszadasra térekszunk, amely megfelel a kozérthetéségi elvarasoknak.
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5. Ugyfélszolgalatunk elérhetdségei

Az ugyfelektdl es érdekl6d6ktdl tobb csatornan keresztul is érkezhet tgyfélszolgalati
megkeresés, panasz vagy kapcsolatfelvétel.

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

1. A Normaban elérhet6 kapcsolatfelvételi (irlapon:
Az igy beérkezett adatok a support@crosssec.com cimre érkeznek.
Amennyiben nem azonnal megvalaszolhato kérdésrél van sz6, a tanacsado
hibajegyet hoz Iétre a belsé feladatkezel6 megfelel6 fellletén, ami egyuttal a
probléma jelzése is lehet az érintett munkatars (pl. szoftverfejlesztés) felé. Az
adatlapon kitoltendé mez6k az alabbiak:

Név*

E-mail cim*

Targy*

Uzenet*

Csatolmany

o O O O O

A bejelentés kezelését a tanacsado e-mailben vagy telefonon bonyolitja a
felhasznaléval / bejelentdvel. Amennyiben fejlesztés vagy egyéb modositas
szukséges a hasznalt szoftverben, vagy a bejelentés targyahoz kapcsolédoan,
a kérés teljesitésének varhato idépontjardl és a fontosabb Iépésekrél a
bejelentd tajékoztatast kap.

2. Kozvetlen e-mail-ben torténé bejelentés
A support@crosssec.com cimre kozvetlenul beérkez6 levelek esetében is az
1. pontban leirtak szerint jarunk el.

3. Telefonon (Kdzponti vonalon, Ugyféltamogatdé munkatars és tanacsadé
munkatarsak elérhetéségein)
Amennyiben nem azonnal megvalaszolhaté kérdésrél van sz6, a tanacsado
hibajegyet hoz létre a belsé feladatkezel6 megfeleld fellletén, és ilyen
esetben is az 1. pontban leirtak szerint jarunk el.

4. Az egyéb csatornakon (PI: postai ut, kozdsségi média) beérkez6
megkereséseket jelenleg nem tamogatjuk, de kezeljik a fentiek alapjan.

6. Bejelentések kategoriai

o Hibabejelentés - Szoftverhez vagy weboldalhoz kapcsolodd mikodési
probléma bejelentése

o Felhasznal6i tamogatas - Szoftver vagy weboldal hasznalatahoz kapcsolodo
felhasznaldi iranymutatas kérése
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Panasz - Szerz6déskotést megel6zé, a szerz6dés megkotésével, annak
teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megszinésével, illetve azt kovetéen
a szerz6déssel 6sszefliggd tevékenységet vagy mulasztast érint6 kifogas
bejelentése. Nem minésul panasznak, ha az ugyfél a meglévo szerz6désével
kapcsolatban kérelmet fogalmaz meg, a termékekrél, szolgaltatasokrol
informaciot kér, ezek fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen
véleményt fogalmaz meg.

Informacidkérés - A Crosssec szolgaltatasaival kapcsolatos tajékoztatas
kérése

Adatvaltozas bejelentése - Felhasznaldi vagy szerz6déses adatok
valtozasanak bejelentése

7. Az ugyfélszolgalati folyamat

1.
2.
3. Amennyiben tovabbi feladatok merlilnek fel a bejelentéshez kapcsoléddan, a

N o

Bejelentés fogadasa (telefon vagy e-mail)
A kérdés megvalaszolasa, lehetbség szerint azonnali tamogatas

tanacsadd hibajegyet hoz Iétre a belsé feladatkezelé megfelel6 feliletén, ami
egyuttal a probléma jelzése is lehet az érintett munkatars (pl.
szoftverfejlesztés) fele.

A bejelenté emailt kap a hibajegy létrehozasardl és a bejelentés targyahoz
kapcsolodoan, a kérés teljesitésének varhato idépontjarol (szerz6dott tgyfeél
esetében a szerz6désben meghatarozott SLA-k alapjan)

Belsd feladat esetén a feladatkartyan a 1épések nyilvantartasa, statuszok
jelzése

A munkatars értesiti a bejelentét a hibajegy megoldasardl

Megoldas esetén amennyiben volt feladat a feladatkezel6ben — a kartya
lezarasra kerdul.

Az ligyfélszolgalati tevekenységhez kapcsolod6 adatkezelési tajékoztato
elérhetésége: https://crosssec.link/adatkezelesi-tajekoztato-ugyfelszolgalait-

tevekenyseq
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