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1. A szabalyzat célja

A Crosssec Solutions Kft. (7629, Pécs, Harsfa ut 18.) a tevékenységével kapcsolatos
informaciok, bejelentések és panaszok hatékony kezelése érdekében hozta Iétre a
jelen szabalyzatot, melyben bemutatja az ugyfélszolgalathoz és panaszkezeléshez
kapcsolddo folyamatokat.

2. A szabalyzat hatalya

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

Adatvédelmi tanacsadas
Norma

Folyamatfejlesztési tanacsadas
Egyéb

A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informaciokérésekre, melyek a Crosssec altalanos mikddését 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 elemezzik, 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
szukséges.

A Crosssechez a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszeri, érdemi, kifejt és
naprakész valaszadasra térekszunk, amely megfelel a kozérthetéségi elvarasoknak.
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5. Ugyfélszolgalatunk elérhetéségei

Az ugyfelektél és érdekl6d6ktdl tobb csatornan keresztul is érkezhet Ugyfélszolgalati
megkeresés, panasz vagy kapcsolatfelvétel.

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

1. A Normaban elérhetd kapcsolatfelvételi (irlapon:
Az igy beérkezett adatok a Crosssec Solutions Kft. Ugyfélszolgalati és
hibajegy kezel6 rendszerében automatikusan hibajegyet hoznak létre, ahol a
kijelolt munkatarsak értesitést kapnak emailben és megkezdik a
bejelentés feldolgozasat. Amennyiben nem azonnal megvalaszolhatdé kérdésrél
van sz0, a tanacsado hibajegyet hoz létre a belsé feladatkezel6 megfelel fellletén,
ami egyuttal a probléma jelzése is lehet az érintett munkatars (pl.
szoftverfejlesztés) felé. Az adatlapon kitdltendé mez6k az alabbiak:

Név*

E-mail cim*

Targy*

Uzenet*

Csatolmany (opcionalis)

o O O O O

A bejelentés kezelését a tanacsadd e-mailben vagy telefonon bonyolitja a
felhasznaléval / bejelentével. Amennyiben fejlesztés vagy egyéb modositas
szikséges a hasznalt szoftverben, vagy a bejelentés targyahoz kapcsolédoan,
a kérés teljesitésének varhaté id6pontjarél és a fontosabb Iépésekrdl a
bejelentd tajékoztatast kap.

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

3. Telefonon (Tanacsaddé munkatarsak elérhetéségein)
Amennyiben nem azonnal megvalaszolhaté kérdésrél van sz6, a tanacsado
hibajegyet hoz létre a belsé feladatkezel6 megfelel6 fellletén, és ilyen
esetben is az 1. pontban leirtak szerint jarunk el.

4. Az egyéb csatornakon (Pl: postai ut, koézdsségi média) beérkezd
megkereséseket jelenleg nem tamogatjuk, de kezeljik a fentiek alapjan.
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2. Bejelentések kategoriai

o Hibabejelentés - Szoftverhez vagy weboldalhoz kapcsoloddé mikodési
probléma bejelentése

o Felhasznal6i tdmogatas - Szoftver vagy weboldal hasznalatahoz kapcsolodo
felhasznaldi iranymutatas kérése

e Panasz - Szerz6déskotést megel6z6, a szerz6dés megkotésével, annak
teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megszineésével, illetve azt kovetben a
szerz6déssel 0Osszeflggd tevékenységet vagy mulasztast érinté kifogas
bejelentése. Nem mindsul panasznak, ha az ugyfél a meglévd szerzédésével
kapcsolatban kérelmet fogalmaz meg, a termékekrdl, szolgaltatasokrol
informaciot kér, ezek fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen
véleményt fogalmaz meg.

o Informacidkérés - A Crosssec szolgaltatasaival kapcsolatos tajékoztatas kérése

o Adatvaltozas bejelentése - Felhasznaléi vagy szerz6déses adatok
valtozasanak bejelentése

3. Az ugyfélszolgalati folyamat

-_—

. A bejelentés bekeril az Ugyfélszolgalati és hibajegy kezelé rendszerbe.
(HappyFox Help Desk & Ticketing rendszer), ahol Iétrejon egy azonositéval
rendelkezé hibajegy.

2. Az Ugyfél megerésité emailt kap a hibajegy Iétrehozaséarol (Email vagy Grlap
bekuldésével az Uuj hibajegy beérkezéskor, tovabba a munkatars altal
manualisan létrehozott Uj hibajegy létrejottekor automatikus Uzenetet kuldink
megerdsitendd, hogy a hibajegy rogzitésre kertilt rendszerinkben.)

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

4. Az (gyféltamogatd munkatars értesiti az Ugyfelet a hibajegy megoldasarol

e Amennyiben a munkatars sajat hataskoron belul meg tudja oldani a
problémat, megoldja.

e Amennyiben a munkatars sajat hataskoron belll nem tudja megoldani a
problémat, felveszi a kapcsolatot a szoftverfejlesztéssel, akik megkezdik a
probléma elharitasat, a kapcsolattartd munkatars értesiti a bejelentét az
ugyintézés kimenetérdl.

5. Belsé feladat esetén a feladatkartyan a Iépések nyilvantartasa, statuszok
jelzése

" Az SLA-kat a szolgaltatasi szerzédés tartalmazza.
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6. A munkatars értesiti a bejelent6t a hibajegy megoldasarol: megoldas esetén a
hibajegy lezarasra kerll. Ezzel egy idGben kiklldésre kerul az
"Ugyfélelégedettség-mérés"-email.

Az lgyfélszolgalati tevékenységhez kapcsolodd  adatkezelési tajékoztatd
elérhetbsége: https://crosssec.link/adatkezelesi-tajekoztato-ugyfelszolgalait-

tevekenyseq
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