PANASZKEZELES] SZABALYZAT

1. Hataly

Targyi hatdly: Kiterjed a céghez és azok boltjaihoz személyesen, telefonon vagy irasban
(személyesen vagy més dltal dtadott irat-utidn, postai (ton, telefaxon,
'éIektronik_us'!evé!ben') hedrkezett v‘alamenhyi Panaszt tartalmazd
megkeresésre, amely az iizletszer(i tevékenységének végzésével
dsszefliggésben meril fel. Nem terjed ki a személyes adatokkal kapcsolatban
felmerlil§ Panaszkezelési tevékenységére, amelyre a Cég Adatvédaimi
szabdlyzata irdnyado.

Alanyi hataly: Kiterjed a Cég Panaszkezelési eljarassal érintett szervezeti
egységeire és munkavéllaldira, valamint a jelen szabdlyzat alapjén
‘meghatdrozott Panasztevire és Panaszra.

2. Tdrvényi hivatkozas

2023, EVI XXV, TORVENY
Apanaszokiol, a kbzérdekd bejelentésekiSl; valamint a visszaélések
bejelentésével Bsszefliggs szabélyokrol

3. Aszabalyzat hatalya

A szabélyzat’ térg*gi hatalya a Cég teveékenysége keretében a panaszosok részérél felmeriilt panaszok
kezelésevel, nyilvantartasaval kapcsolatos feladatokra terjed ki.

A szabalyzat személyi hatdlya ald tartozik a Cégvalamennyi szervezeti egysége, illetve valamennyi
munkavéllai6ja, akia panaszok kezelésére, nyilvdntartdsdra hatdskorrel és illetékességgel
rendelkezik.

4. Alapelvek

A Céggel szemben felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Cég szamara, ezért azok
kezelésének, kivizsgaldsanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Cég
tevekenységébe:

A Cég a panaszokat és a Panaszosokat mindenfajta megkillonbaztetés nélkill, egyenléen, azonos
eljards keretében és szabdlyok szerint kezeli. A panaszok kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és
érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell i a panasz okat, indokét és ezt kivetden a panaszt
mielébb orvosolni szitkséges.



A Cég a panaszkezeles soran (gy koteles eljgrni, hogy a kérilmények dltal adott lehet8ségekhez
mérten eikeriilje a jogvita kialakuldsat.

5. Ertelmezé rendelkezések

Feliigyelet: HR, Fagyasztovédelmi Féfellgyeldség

Fogyaszté: a Panaszosok koziil az 6nallo foglalkozasdn és gazdaségi tevékenységén kiviili eélok
érdekében elidré természetes személy.

Meghataimazott: a felek meghatalmazott Gtjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes-vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet. Nem lehet
meghataimazott: aki tizennyolcadik-életévét még nem toltitte be; akit jogerds birdi itélet a
kéziigyekts eltiltott, vagy akit a birésag jogerdsen gondnoksag ald helyezett.

Meghatalmazas: a Cég természetesen egylittmiikidik a meghatalmazottként eljars személyekkel,
eljarasuk megkonnyitése érdekében elkészitette és honlapjan az elérhetdségek/panaszkezelés
menupontban kdzzétette a Cég 4ltali elfogadottsdga miatt haszndlni javasolt meghatalmazas mintét,
amely jogi képviselének adott meghatalmazis esetén is iranyadd. A meghatalmazédsnak a polgéri
perrendtartasrl szolé 2016. évi CXXX. trvényben foglalt kdvetelményeknek kell eleget tenni.

Panasz: A Cég tevékenységével, szolgéltatisaval, termékével, illetve munkatdrsainak eljardsaval
szemben felmeriild minden egyedi bejelentés,

Nem:mindsiil a jelen szahélyzat szerinti panasznak, ha természetes személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezé szervezet kérelmet terjeszt elé, vagy a Cégtdl éltaldnos tajékoztatdst,
véleményt vagy dllasfoglalast igényel, valamint ha a kérése személyes adatainak Cég ltali kezelésével
flugg 0ssze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos jogosultsdgot gyakorol, kivéve, ha az
adatszolgaltatdsi igény vagy kérelem benydijtdsa sordn egyben panasznak mingsilg kifogds is
eléterjesztésre kerdil.

Panaszos: Panaszos lehet minden természetes. személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez§ szervezet, akifamely a Cég atkalmazottja, meghizotija, szolgéltatdsat igénybe veszi, vagy a
szolgéltatassal kapcsolatos ta jékoztatds vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroitak ba rme[ylkenek
képviselSje. A Panaszos iltalaban a Cég Ugyfele, alkalmazottja, partivere, de Panaszosnak tekintends
az a személy is, aki a Cég eljardsat nem valamely korkrét szolgdltatdssal, hanem egyéb, a
szolgadltatassal sszefiiggd tevékenységével (példdul hirdetés) kapcsolatban kifogéso[ja'_..

6. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységek

A Cégszervezetén beliil a panaszok kezelése az lgyvezetd(k) feladata, akik, ezen hataskariksn beliil
- kdzvetlen etlendrzése mellett —a feladatokat delegalhatjak a panasziigyintézéssel foglatkozé
munkatarsak szérndra.

Az panaszilgyintézéssel foglalkozé mUnkatér-sak'fe[elc’issé'ge, hogy a panasz ligyintézése partatianul,
megfeleld szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfeleléen t6rténjen.



Az Ugyintézés sordn a Cég minden munkavallalja koteles tajékoztatdst nyljtani a Panaszos szaméra
jelen Panaszkezelési szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrél, kbvetelményekrél.

Az Ugyvezet§(k) kitelessége ellendrizni a panaszok hatékony kezelésének meneétét, tovabbd a
sziikséges belsO informacioaramldst, valamint a megfeleld hyilvantartadst €s adatszolgdltatdst.
Gondoskodik arrél is, hogy a Panaszkezalési szabidlyzat elérhetd legyen valamennyi Ugyintéz6 —
kliléndsen a panaszkezeléssel érintett szervezeti egység munkatérsaj — szamara.

7. A panasz bejelentésének modjai:

A panasz benydjtasara a Cég az eltérd igényei alapjan t0bb, a Panaszos aital valaszthatd lehetSséget
biztosit, gy azt levélben, telefonon, eiektronikus-dton, személyesen‘irdshan vagy szdban, illetve
meghatalmazott Gtjan is lehetévé teszi.

Szobeli panasz:

A Panaszkezelési szabalyzat dltaldnos célja, hogy az Ugyfelek és az alkalmazottak elégedetisége és
igényeik magasabb szint(i kielégitése érdekében & fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvintartasdnak és értékeiésének rendje szerves részévé valjon a
kézis céges kulturanak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabalyzat
elSsegiti, hogy az érintettek véleményiiket, panaszukat egyszerfien és eredményesen juttathassék el
a megfelel§ férumok részére, ezzel is tAmogatva a gyorsabb megolddshozvald hozzajutdst.
Személyesen‘a-Cég.-'1089' Budapest, Gadl Mdzes utca 5-7. székhelyén, nyitvatartasi id6ben hétfétél
csttdridkig munkanap 9:00 6ratél 17:00 6raig, pénteken 9:00 és.16:00 kdzbtt;

Telefonon: 36 1 468 2295; hivasfogaddsi (nyitvatartdsi) idében.

irdsheli panasz:

Személyesen vagy mas altal &tadott irat (tjan a Cég 1089 Budapest, Gadl Mdzes utca 5-7. alatti
székhelyeén, munkanap 9:00 dratof 17:00.6rdig, pénteken 9:00 és 16:00 kdzott,

Postai aton, levelezési cim: Next-Time Kft: 1089 Budapest; Gadl Mdzes utca 5-7. 3/313.,

Telefonon +36'1 468 2295,

tlektronikus levetben (infof@next-time.hu elektronikus levélcimen).

A Cég -amennyiben azt a Panaszos kéri - segiti @ Panaszost a panasz megfogalmazasdban és
benydjtasaban. Ennek érdekében lehetdvé teszi, hogy a Panaszos az irdsbeli panasz benyiijtasahoz
formanyomtatvanyt alkalmazzon. Emellett eiérhetsvé teszi a panaszbejelentd nyomtatvanyt az
tgyfélfogaddsra alkalmas helyiségekben; ifletve azt a-honlapjan is kéizzéteszi.

A Cég kdteles a formanyomtatvanytdl eltérd formaban benyjtott irdsheli panaszt is befogadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke'a Panaszos aldirasa.



A Panaszos eljarhat meghatalmazott Gtjdn is. Az irasbeli panasz képviseld, vagy meghatalmazott tjan
vato benylijtasa esetén, a Cég vizsgdlja a képviseleti jogosuitsdgot, ezért amennyiben a felek
meghatalmazott Gtjan jarnak el, akkor a panaszkérelmen a mieghatalmazottként eljard természetes
személy rievét is fel kelk tiintetni, tovabbd a kérelémhez csatolni kell a kizokiratba vagy teljes
bizonyité erejli maganokiratba foglalt eredeti meghataimazast.

A Panaszos eljarhat meghatalmazott Gtjén is. Amennyiben a Panaszos meghatalmazott Gtjan jar el, a
meghatalmazdst kbzokiratba vagy teljes bizonyits ergjlt magdnokiratba keli fogialni.

8. A panasz Kivizsgalasa:

Amennyiben a panasz kivizsgaldshoz a Cégnek a Panaszosndl rendelkezésre 116 tovabbi— igy
kizlondsen a Panaszos azonositasahoz sziikséges; a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos -
informaciora van szilksége, h_a[adé.k_ta’lanul felveszi Panaszossal a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A nem személyesen vagy egyébként a benydjtasi jogosultsdg megdllapitdsdra nem alkalmas modon
tGrténd benydjtas esetén a Cég keérheti a panasz beny(jtdsdnak utdlagos megerdsitését.

A panasszal kapcsolatos déntéshozatalban ném vehet részt a Cég olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy déntéshen érdemi médon részt vett.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehet§ség szerint a Cég biztositja'a Panaszos altal beszélt és
drtett nyelven térténd panasziigyintézést.

ACéga panaszugyben hozott érdemi déntését pontos, kbzérihetd és egyértelmil indoklassal litja el,
és azt irdsha foglalva tovabbitja a Panaszos részére a; panasz kbziését kivets 30- napon-beliil. Ha a
hatdridét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, erré] tdjékoztatni kel az tgyfelet azindok
pontos megjeldlésével, valamint lehietéség szerint meg kell jeléIni a vizsgélat befejezésének véarhaté
iddpontjat. Az érdemi dontés kbzlésével egyidejlileg Cég tajékoztatja a Panaszost a rendelkezésére
alio igényérvényesitési és jogorvaslati lehetSségekrs| az adatt szervek nevének és alérhetségének
(kalanosen levelezési cimének) feltiintetésével.

A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozé korlilmény figyelembevételével toriénik, A Cég a panaszta
Panaszos érdekeit messzemendkig figyelembe véve mérlegeli.

Széheli- panasz:

Szobeli panasz benydijtasa esetén a Cégfelhivia a Panaszos figyelmét a panaszkezelési szabdlyzat
‘elérhetBségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozd informacidkat. A személyes
lgyintezés-alkalmaval — ez irdny( kérés esetén—a Cég elegendd id6t és nyugodt kériilményeket
biztosit-a Panaszkezelési szabalyzat &ttanulmanyozasira.

Telefonon kéz6lt panasz esetén a Cég biztositja az ésszerii varakozasi iddn belili {(az inditott hivas
‘sikeres felépiilésénel id&pontjatol szamitott 6t percen belilli) hivasfogadast és lgyintézést.

A Cég a szobeli - ideértve a szeméiyesen és telefonon tett - panaszt azonnal megvizsgdlja, és
lehetoseg szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Cég Jegyzékonyvet
vesz fel. A jegy_zokonw egy masolati példanyat a személyesen kbzolt panasz esetén a panaszosnak



atadja, telefonon kdzslt sz6beli panasz esetén a panaszra adott, indokiassal ellgtott vélasszal egyiitt a
Panaszosnak 30 hapon bellil megklldi.

Amennyiben a Panaszosa panasz kezeélésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgdlasa nem.
lehetséges, a Cég a panaszrol és az azzal kapcsolatos llaspontjardl jegyzkanyvet vesz fel, valamint
telefonon kéz6It panasz esetén megadja-a panasz azonositasahoz sziikséges adatokat.

A Cég a jegyzdkdnyv egy mdsolati példdnyat-a személyesen kizolt szdbeli panasz esetén a
Panaszosnak atadja, telefonon k&zolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt a
Panaszosnak megkiildi. Ebben az esetben a Cég a panaszra adott indokoldssal ellatott vadlaszat a
kézlést kdvetd 30 napon belil killdi meg.

A jegyz8kbnyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a Panaszos neve,

a Panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levetezési cime,
a panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja,

a Cég neve és.cime,

a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkizionitetten torténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglait valamennyi kifogds teljeskoriien kivizsgdlasra kerliljon,

a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
a jegyz6kdnyv felvételének helye, ideje, valamint
személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyz6ksnyvet felvevs személy és a Panaszos.aldirasa.

Az elSterjesztett panaszok esetében tajékoztatni kell a Panaszost az elkészlilt hitelesitett jegyz6konyv
vagy atmdsolat rendelkezésre bocsatdsara vonatkozd jogardl, valamint az ezek irdnti kérelem
eldterjesztésének médjardl,

irasheli panasz:

irésbeli'panasz esetén a Cég a pa naszligyet érdemben megvizsgslja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjdt és érdemi dontését/intézkedését pontos indokldssal ellatva, a panasz kbzlését kovetd 30
napon beliil frdsban megkiildi a Panaszos részére. Igeny eseténa Cég & kivizsgdlds eredményeérsl
telefonon vagy e-mailben is értesitést kiild.

Eléforduihat; hogy a panasz kivizsgéldsa soran a Cégnek kiegészits informiaciokea lesz sziiksége a
‘Panaszos részérdl. Ebben-az esetben a Panaszos érdeke az ilyen irdnyd megkeresés mielébbi
megvilaszoldsa, mert a'Cégaz eljarast'a hianyok pétlasdig nem tudja folytatni.

A panaszok kezelése soran a-Panaszos részére érdeimi, kifejtd valaszt kelt adni‘a panaszban
megfogatmazott valamennyi kifogds —tovdbbd lehetdség szerint a kifogasokkal kapcsolatos kérések
és kérdesek — tekiritetében. A vélaszadd, valaszit el kell 14ssa-az adoit ligyre vonatkozd
aIkalmaz_ésé‘n'ak--indokév'al_, tovdbba egyszer( és kdnnyen érthetd nyelvezetet hasznélva kell
kemmunikainia.



A Cég a-panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hatéridék betartdsaval eljarni és biztositja, hogy
dontése sordn a hatdlyos jogszabdlyok szerint vizsgélja ki, orvosolja; vagy utasitja el a panaszt.
Panasziigyben hozott ddntesét kozérthetéen es egyérteimiten indekolva; valamennyi felvetett
probiémaéra reagélva kiildi meg a Panaszos részére.

9. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Az irdsban benyujtott panaszt a Cég minden esetben-nyilvdntartasba veszi.

A Cég kiilonds figyelmet fordit-arra, hogy a panaszt benyUjté Panaszos adatait az alkalmazandé
adatvédelmi jogszabdlyoknak megfelelSen kbteles kezelni, illetve, hogy az azonositas céljdbdl bekért
adatok ne sértsék az adatvédelmi elSirasckat, és ne szolgdljanak mds, a panasziigyek regisztralisan
kiviili egyéb adatgy(ijtési céit.

Amennyiben az frdsbeli panasz vizsgalata alapjana megkeresés a Panaszos személyes adatainak
kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos valamely személyes adatok védelmével Ssszefiiggs joganak:

‘gyakorlaséra irdnyul, a megkeresés egy munkanapon beliij tovabbitdsra keriil Cég adatvédelmi
tisztviselGje részére.

A Cég a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez§ adatokat kérheti a Panaszostol:

*  heve,

o lakcime,.s7ékhelye, levelezési cime,

e telefonszama,

s értesités modja,

®  panasszal érintett termék vagy szolgiltatds,

* panasz leirdsa, oka,

* a panasz aldtdmasztasdhoz szti'l&sé'ges, a Panaszos birtokdban 16vd olyan dokumentumok
midsolata, amely a Cégnél nem 4ll rendelkezésre,

s meghatalmazott Utjdn eljard Panaszos esetében érvényes meghataimazas, és

@ @ panasz kivizsgaldsahoz, megvdlaszoldséhoz sziikséges egyéh adat,

A panaszt benyiijtd Pdnaszos adatait a-személyes udatok védelmére vonatkozo: elGirdsoknak
megfeleléen kell kezelni!

10. A panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kbtelezettség

A Cég internetes honlapjdn panasz eléterjesztésére szolgals felliletet alakit ki, amelyré| kdzvetlentil
elérhet6vé teszi a Panaszkezelési szabdlyzatot, valamint a panaszkezeléssel dsszefiiggésben

kozérthetG-forméban elkészitett, rovid tdjékoztatd anyagot. Ezeket a székhelyén az. ligyfélfogaddsra
kijeiolt helwsegben is'elhelyezi..

A Panaszos részére a panaszkezelés folyamataral sz010 tajékoztatas soran mindig kozérthetd, pontos,
szakszer(i és érdemi —a jogszabdlyi el6irdsoknak megfeleld — infarmacist kell nyojtani a Panaszos
SZamara.



A panasz elutasitasa esetén a Cég irdsban tdjékoztatja a Panaszost a jogorvosiati alldspontjardl,- hogy
panaszaval —annak jellege szerint —milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birdsaghoz fordulhat, A
Panaszost ezek a leheétSsegek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgaldsara eldirt 30 napos torvényi
véalaszadasi hataridd eredménytelenil telt el.

A panasz bejelentésének, orvosldsanak iehetdségei eltéréek aszerint, hogy maganszemély Fogyaszté
vagy nem maganszemély Panaszos kivdn-e tovahbi panaszt tenni.

A pariasz elutasitisa vagya panasz kivizsgalasara jogszabélyban ¢l5irt 30 napos valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a Fogyasztonak mindsiilé Panaszos az.alabhiakhoz fordulhat:

b .

FethasznaGloi érdekeket képviseld civil szervezetek és elérhetéséger:
Budapeésti Kereskedélmi és Iparkamara metlett mitkédd Budapesti Békéltetd Testiilet
Cim: 1016 Buddpest, Kriszting krt. 99.

Tel. 436 (I) 4882131

Fax:

web: plipsieksite tbkik hbfurlondkerelem-online-heoyujtosg

Gozdasdgi Versenyhivatal

Cim: 1054 Budapest, Altkotmdny . 5, levéicim:'1245 Budapest 5. Pf. 1036.
Tel.: (06-1) 472-8865-

Fax: (06-1)472-8860.

Fogyasztdvédelrmi Egyesiiletek Orszagos Szévetsége (FEQSZ)
Cim:1012 Budapest; Logodi u. 22-24,

Tel.:061-783-9959

Fax.06-1-783-995%9

web: fitpss e foose B

Fogyasztiveds- és Erdekszévetség Alapitvdny
Levélcim: 1077 Budapest, Dohdny u. 30/b.
L

e-mail! fevejzi@ feavasilovedelenhu

web: fif




Fogyasztavedok Magyarorszagi fgyesiilete (FOMEJ

Internet: ftin:/Fenvie fone i

Fogyasztévédék Orszégos Egyesiilete (FOE)

Cim: 2016 Lednyfalu, Mdricz Z5. u. 132,

web: www feved. iy

emuil: fo

Tidatos Vasariok Egyestilete (TVE)
1114 Budapest, Méricz Zsigmond kértér 3/A fsz. 3.

Tel: 1/225-8136, 1/225-8137

Fax: 1/799 8187

Kéizép-magyarorszagi Fogyasztvédelmi Egyesiilet (KOFE)
Cim: 1012 Budapest, Logodi u..22-24.

web: wii

-Pest Megyei Fogyasztovédelmi Kdzhaszni Egyestilet
Cim: 2338 Aporka, Petéfi Sdndor u, 50.
Europai Fogyaszlok szervezete

web: v her g

Birdsagi keresettel a terliletiteg illetékes hirdsdghoz fordulhat.

K&zvetitsi szolgaltatast vehet igénybe (részletes tajékoztatdst kaphat errdl a szolgdltatdsrol a.
kozvetitok.irm.gov.hu wéboldalon)



11. A panasz nyilvantartasa

A Cég a panaszok nyilvantartdsat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen panasziigyi
statisztikdk és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek kdz6tt a panasziigyintézés
hatékonysagénak mérése.

A panasziigyek nyilvantartasa panaszonként az alabbi adatokat tartalmazza:

e aPanaszos adatait

e a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelslését,

e a panasz benyujtasanak idépontjat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgdlod intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokat,

e azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelGs személy megnevezését,

e apanasz megvélaszoldsanak id6pontjat, a panaszra adott valaszlevél postara adasanak -
elektronikus dton megkulldott valasz esetén az elkiildés - datumat.

A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat — ideértve a
panaszra adott vdlaszt is —a Cég 6t évig megdrzi és azt egy eseteleges ellenérzés okdn kérésre
bemutatja.

A Cég a panaszokrdl legaldbb évente egyszer elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek
kapcsan leginkdbb érintett termékeket vagy egyéb miikdési teriileteket, és meghatarozza a
panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket,
valamint panaszugyintézéssel kapcsolatos tevékenységét folyamatosan fejleszti.

A beérkezett panaszokrdl legaldbb évente egy alkalommal tajékoztatni kell a Cég Igazgatdsagat és a
Feliigyel6bizottsagat.

A panasz lUgyintézési tevékenység fellilvizsgélatara a bels6 ellendrzés keretében idgszakonként sor
kerdl, illetve amennyiben azt a Cégvezetés indokoltnak tartja, a vizsgalat elvégzésére utasithatja a
belsé ellendrzést.
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