Triple Unit

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

I. ALTALANOS RESZ

1. Bevezetés

A Triple Unit Kft (szeékhely: 2162 Orbottyan, Rékoczi F. u 209, adészam: 14721850-2-13 a
tovabbiakban: Cég) az Ugyfelei panaszainak egységes szabélyok szerint torténd atlathato, hatékony
kezelése és kivizsgdldsa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szolo szabélyzatat.

2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat 4ltaldnos célja, hogy Ugyfeleink elégedettsége és igényeinek magasabb
szinti  kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartdsinak és értékelésének rendje szerves részévé valjon kozos
kulturanknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabalyzat eldsegiti, hogy
Ugyfeleink véleményiiket, panaszukat egyszertien és eredményesen juttathassik el a megfeleld
forumok részére, ezzel is timogatva a gyorsabb megoldéashoz vald hozzajutast.

3. Alapelvek

Uzleti gyakorlatunk alapkévetelménye Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a feltart
hibdk orvoslasa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjiikk, és rendezésiiket kiemelt feladatként
kezeljiik. Emellett a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgéltatdsaink és tigyfélkezelési rendiink tovébbfejlesztéséhez. A Cég a panaszokat
¢s a panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljaras keretében és
szabalyok szerint kezeli.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell
tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges..

A panaszkezelés soran a Cég az ¢ésszerlien, tdjékozottan, az adott helyzetben elvarhatd
figyelmességgel és  koriiltekintéssel  eljar6  tudatos  fogyasztéi  magatartast  tekinti
alapkovetelménynek és varja el Ugyfeleitdl.

A Cég a beérkezd panaszok kezelése soran szakszerl, érdemi, kifejtd €s naprakész valaszadasra
torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

4. Fogalmi meghatarozasok

o Panasz: a Cég tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriild minden
olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben a Panaszos a Cég eljarasat kifogésolja és
azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényt fogalmaz meg.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél a Cégtdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

e Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarasdg vagy mas szervezet, aki/amely a Cég szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tdjékoztatds vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak
barmelyikének képviseldje. A panaszos altalaban a Cég tigyfele, de panaszosnak tekintendd
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az a személy is, aki a Cég eljardsat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egy€b, a
szolgaltatassal osszefiiggd tevékenységével (példaul hirdetés) kapesolatban kifogasolja.

o Fogyaszt6: a Panaszosok koziil az 6nallo foglalkozdsin és gazdasagi tevékenységen kiviili
célok érdekében eljard természetes személy.

o Ugyfél: Panaszos és Fogyaszto egyiittvéve.

o Meghatalmazott: a felek meghatalmazott utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet
barmely természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezo
szervezet. Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik ¢letévét még nem toltétte be; akit
jogerds birdi itélet a koziigyektdl eltiltott, vagy akit a birosag jogerésen gondnoksag ala
helyezett.

o Meghatalmazis: a Cég természetesen egylittmiikodik a meghatalmazottként eljaro
személyekkel, eljarasuk megkdnnyitése érdekében.

5. A szabalyzat elérhetosége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Cég székhelyén a 2162 Orbottyan, Rakéczi F. u. 209. szdm
alatt talalhato.

I1. Panaszkezelés menete

1. Panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek altal igénybe vehetd panaszbejelentés médjai:

a) Szobeli panasz: - személyesen
’ - telefonon
b) Irasbeli panasz: - személyesen vagy mads altal atadott irat Gtjan

- postai uton
- elektronikus levélben
- telefaxon

1.1. Bejelentés szébeli (személyes és telefonos) panasz esetén

Amennyiben az Ugyfé]l megitélése szerint a kifogdsolt a cég eljarasa a helyszinen megoldhat6, vagy
egyszertien orvosolhatd, esetleg informéciohianyon vagy félreértésen alapul, az Ugyfél:
o ligyfélfogadasi idében a Cég munkatarsaihoz telefonon a 061/421-0373 vagy a
0630/555-0076 szamon teheti meg, vagy pedig, az info@tripleunit.hu e-mail cimen.

A cég nyitva tartasa:
o Hétf6t6l- péntek: 08:30-17:00

1.2. Bejelentés irasbeli panasz esetén

A panasz elbiralasahoz sziikséges a konkrét tigy pontos leirdsa, tobb kifogas esetén azok, illetve
indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjeldlését és a panaszban foglaltakat
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alatdmaszté dokumentumok madsolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak
voltak elézményei, az ezekkel kapesolatos informaciokat (pl.: tigyintézo) is kéri a Cég megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa. Az irasbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott utjan valé benyujtdsa esetén a Cég vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért ha a
felek meghatalmazott Gtjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaro természetes
személy nevét is fel kell tiintetni, tovabbd a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alairdsdval
ellatott - legaldbb két tant altal alairt, illetve sajat keztleg irt és alairt - eredeti meghatalmazast.

Ugyfél irdsbeli panaszat megkiildheti:
o A Cég székhelyére: 2162 Orbottyan, Rakoczi F. u 206
e az Cég kozponti e-mail cimére (info@tripleunit.hu)
e az Triple Unit Kft kzponti telefax szdméra (+36-1-421-0373)

2. Panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

2.1. Szobeli panasz

A szobeli panaszt a Cég haladéktalanul megvizsgalja és szitkség szerint azonnal orvosolja.
Telefonon k6zo6lt panasz esetén a Cég biztositja az ésszerli varakozasi idon beliili (5 percen beliili
¢él6hangos bejelentkezés) hivasfogadast és ligyintézést. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért
egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Cég a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy mésolati példanyat - személyesen kozolt szébeli
panasz esetén - az Ugyfélnek 4tadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek megkiildi.
Egyebekben a Cég az {rasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

A jegyz6konyv a kovetkezOk rogzitésére alkalmas:
a) az ligyfél neve;
b) az igyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
¢) a panasz eloterjesztésének helye, ideje, modja;
d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kortien kivizsgalasra keriiljon;
e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl fiiggéen tigyfélszam;
J) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
g) a jegyzbkonyvet felvevo személy ¢s az tigyfél alairasa (utdbbi formai elem személyesen
kozolt szobeli panasz esetén elvart);
h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje.

2.2. lIrasbeli panasz

[réasbeli panasz esetén a Cég a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését kovetd 30
napon beliil {rasban megkiildi az Ugyfél részére. Igény esetén a Cég a kivizsgalas eredményérdl
telefonon vagy e-mailben is értesitést kiild.

Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgéldsa soran a Cégnek kiegészitd informaciokra lesz sziiksége az
Ugyfél részérdl. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen irdnyt megkeresés mielbbi
megvalaszolasa, mert a Cég az eljarast a hidnyok poétlasaig nem tudja folytatni.
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A Cég a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hatérid6k betartdsaval eljarni és biztositja,
hogy déntése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a
panaszt. Panasziigyben hozott dontését kozérthetéen és egyértelmiien indokolva, valamennyi
felvetett problémara reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

3. A Cég a panaszkezelés soran kiilondsen az alabbi adatokat kérheti az iigyféltol:

a) neve;

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

/) panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyf¢l birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott utjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvélaszolasahoz sziikseges egy¢eb adat.

A panaszt benyujto tigyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol €s az

informacioszabadsagrol sz616 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

4. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A panasz benyujtasat kovetden a Cég elsédleges feladata annak eldontése, hogy a jelen
szabalyzatban meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak minsiil-e vagy sem.
Amennyiben igen, sor keriil a panasz regisztraci6jara.

A panasz regisztracioja utan megkezdédik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban
kertilhet sor a hidnyz6 informdciok, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informécié rendelkezésre all, a
vizsgélati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtdja van:

1. Panasz elfogadasa
2. Panasz részbeni elfogadasa
3. Panasz elutasitasa

A déntéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az ligyfélvalasz elkészitése és megkiildése koveti
a jogszabaly 4ltal meghatérozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kozlési formaban (irasban, faxon,
e-mailben, stb.). ,

A Cég kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért az egyes panasziigyek
lezarasat kovetden a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében monitoring (elemz6)
tevékenységet folytat, amelynek soran tobbek kozott vizsgalja:
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5.3.
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a panaszok atfutasi idejét kiillonféle szempontok szerinti bontasban;

a panaszok szamat;

az egyes termékekhez/szolgaltatdsokhoz/tranzakciokhoz kapesolodo reklamaciokat;
az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos altalanos elégedettségét;

illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban az tigyfél-elégedettséget.

Tajékoztatas jogorvoslati lehetéségekrél

A panasz elutasitdsa esetén a Cég irdsban tajékoztatja jogorvoslati alldspontjardl az tigyfelet,
hogy panaszdval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatésighoz vagy birésaghoz
fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara
eloirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelentil telt el.

A panasz cégen kiviili bejelentésének, orvosldsanak lehetdségei eltéréek aszerint, hogy
maganszemély Fogyasztd vagy nem maganszemély Panaszos kivén-e tovabbi panaszt tenni.

Amennyiben a banki panaszkezelés a nem maganszemély Panaszos szimara nem jar
kielégité eredménnyel, a kovetkez6 jogorvoslati lehetdség 4all rendelkezésére: barmely, igy
killéndsen a szerzddés létrejittével, érvényességével, joghatdsaival és megsziimésével,
tovabbad szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapesolatos jogvita esetén a hataskorrel
¢s illetékességgel rendelkez6 birésaghoz fordulhat, figyelemmel az Uzletszabdlyzat
valasztott birdsdgi rendelkezéseire is.

6. Panasznyilvantartas és adatvédelem

6.1.

6.2.

A Cég az Ugyfelek panaszairol és azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast

vezet, amely a kovetkezé fobb adatokat tartalmazza:

e a Panaszos adatait

e apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

e apanasz benyUjtasanak id6pontjat €s modjat

® apanasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indokolasat

e a panaszligy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasdért felelés személy(ek)
megnevezeset, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsanak hataridejét

e aKkivizsgalas soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt

e apanaszban megjeldlt igényrél valo dontést

e a panasz megvalaszoldsanak idépontjat és modjat

e a panaszkezelés elemzéséhez ¢és fejlesztéséhez kapcsolddd egyéb informaciokat
( pl.: panasz oka, gyakorisaga)

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Cég és az Ugyfél kozotti telefonos kommunikéciot
hangfelvétellel kell rogziteni, amelyrél az Ugyfelet a telefonos tigyintézés kezdetekor
tajékoztatni kell. Az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzOékonyvet.

A hangfelvételt egy évig kell archivalni; ezt kdvetden az adatokat tordlni kell, illetve egyedi
azonositasra alkalmassagukat meg kell sziintetni.
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A Cég az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol késziilt
jegyzékonyvet is — tovabbd az azokra adott valaszokat harom évig archivalja. A megérzési id6
elteltével az adathordozokat (okiratokat) selejtezni kell.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarélag a panasziigyek regisztralasanak
és a panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

A Cég ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal
kapcsolatban papir alapu formaban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat a panasz
vonatkozasaban eldirt bizonylat megdrzési szabalyoknak megfeleléen, de legalabb a polgari jog
eléviilési szabalyai szerinti eléviilési id6 leteltéig megdrizni.

. FOGYASZTOVEDELMI UGYEKERT FELELOS
KAPCSOLATTARTO

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatésag (NFH)
Cim: 1088 Budapest, Jozsef krt. 6;
Levélcim: 1428 Budapest, Pf.: 20.:
Teleton: +36 1 459 48 00;
Fax: +36 1 210 46 77

A Nemzeti Fogyasztovédelmi hatosag — orszagos hataskorrel — masodfoku fogyasztovédelmi forum
a fogyasztovédelmi feliigyeloség altal elsd fokon intézett tigyekben.

Békélteto testiiletek
A békéltetd testiiletek felsorolasa elérheté a www.ofe.hu/inet/ofe/menu/bekeltetes.html honlapon,
valamint a Triple Unit Kft honlapjan. A békéltetd testliletek megyei illetékességgel jarnak el, az
eljaras a panaszos lakohelye, a Triple Unit Kft székhelye, valamint a szerzédés teljesitésének helye
szerinti testiiletnél is kezdeményezhetd.

Az ligyfél a békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti
- aszerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével,
- aszerzbdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén.

A békéltet6 testiilet eljarasa iranti kérelemben meg kell jel6lni
- afogyaszto nevét, lakohelyét vagy tartozkodasi helyét
- afogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas nevét, székhelyét vagy érintett telephelyét
- ha az eljarasra a lakohelye szerint illetékes testiilet helyett a szerz6dés teljesitésének helye vagy
a fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas székhelye szerinti békéltetd testiiletet valasztja, a
teljesités helyére vonatkozo nyilatkozatat
- afogyaszt6 allaspontjanak rovid leirdsat, az azt alatamaszto tényeket és azok bizonyitékait
- a nyilatkozatat arra nézve, hogy az érintett vallalkozassal kdzvetleniil megkisérelte a vitas tigy
rendezését
- anyilatkozatat arra nézve, hogy az ligyben mas békéltetd testiilet eljardsat nem kezdeményezte,
kozvetitdi eljaras nem indult, keresetlevél beaddsara, illetve fizetési meghagyas kibocsatasa
iranti kérelem eldterjesztésére nem keriilt sor
- atestiilet dontésére irdnyul6 inditvany
- afogyaszto alairasat
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Az tigyfél a fentieken tul barmely szerzodésbol eredd polgari jogi vita esetén, keresettel birosaghoz
fordulhat.

IV. EGYEB RENDELKEZESEK

1.A szabalyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Triple Unit Kft kozzéteszi a szeékhelyén.

2.Hatalybalépés

Jelen szabélyzat 2016. 12.12-6n készillt.
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