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I. ÁrrerÁNos nÉsz
1. Bevezetés

A Triple Unit Kf1 (székhely: 2162 Orbottyán, Rákóczi F. u 209. aclószám: 14721850-2-13 a
továbbiakban: Cég) az Ügyf'elei panaszainak egységes szabályok szerint történő átlátható, hatékony
kezelése és kivizsgálása érdekében elkészítette a panaszkezelés nródjáról szóló szabáIyzatáí.

2. A szabályzat célja

A panaszkezelési szabályzat általános célja, hogy Ügyfeleink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintű kielégítése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazó panaszok kezelésének,
kivizsgálásának, nyiivántartásának és értékelésének rendje szerves részévé váljon közös
kultúránknak, így biztosítva a vitarendezés folyamatos tökéletesítését. A szabáIyzat elősegíti, hogy
ÜgyÍ'eleink véleményüket, panaszukat egyszerűen és eredményesen .juttathassák el a Áegfelelo
fórumok ré szére, ezzel is támo gatv a a gy orsab b me go ldásh oz v aIó hozzájuíást.

3. Alapelvek

Üzleti gyakorlatunk alapkövetelménye Ügyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgálása és a íbltárt
hibák orvoslása. F,zért a panaszbejelentéseket rögzítjük, és rendezésüket kiemelt f-elaclatként
kezeljük. Emellett a beérkezett észlevételeket rendszeresen elemezzük, és ennek eredményeit
íblhasználjuk szolgáltatásaink és ügyfélkezelési rendünk továbbfejlesztéséhez. A Cég a panaszokat
és a panaszosokat bármilyerr megkülönböztetés nélkül, egyenlően, azonos eljárás keretében és
szabályok szerint kezeli,
A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek során fel kell
tárni a panasz okát, indokát és ezt követően apanaszt mielőbb orvosolni szükséges..
A panaszkezelés során a Cég az ésszerűen, tétjékozottan, az adott helyzetben elvárható
figyelrnességgel és körültekintéssel eljáró tudatos fogyasztói magatartást tekinti
alapkövetelnrénynek és várja el Ügyfeleitől.
A Cég a beérkező panaszok kezelése során szakszerű, érdemi, kifejtő és naprakész válaszadásra
törekszik, an' ely megí-elel a közérthetőségi elvárásoknak.

4. Fogalmi meghatározások

o Panasz: a Cég tevékenységével, szolgáltatásával, termékével szemben felmerülő nrinden
olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben a Panaszos a Cég eljárását kifogásolja és
azzal kapcsolatban konkrét, egyértelnrűr igényt tbgalnraz meg.

Nem minősül panasznak. ha az Ügl fél u Cégtől általános íálékozíatást, vélernényt vagy
állásfoglalást i gényel,

o Panaszos: lelret természetes személy. jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkező
gazdasági táraság vagy nrás szervezet, aki/amely a Cég szolgáltatását igénybe veszi, vagy a
szolgáltatással kapcsolatos tájékoztatás vagy a.jánlat címzettje, illetve felsoroltak
bármelyikének képviselóje. A panaszos általában a Cég ügyfele, de panaszosnak tekinter.dő
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az a személy is, aki a Cég eljárását nem valamely konkrét szolgáltatással, hanem egyéb, a

szo|gá|tatással összefiiggő tevékenységével (például hirdetés) kapcsolatban kifogásolja.

o Fogyasztőz a Panaszosok közül az önállő foglalkozásán és gazdasági tevékenységén kívüli
célok érdekében eljáró természetes személy.

o Ügyfél: Panaszos és Fogyasztó együttvéve.

o Meghatalmazott: a felek meghatalmazott útján is eljárhatnak. Meghatalmazott lehet

bármely természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkező

szervezet. Nem lehet meghatalmazott,. aki tizennyolcadik életévét még nem töltötte be; akit
jogerős bírói ítélet a közügyektól eltiltott, vagy akit a bíróság jogerősen gondnokság alá

helyezett.

r Meghatalmazás: a Cég természetesen együttműködik a meghatalmazottként eljáró

személyekkel, eljárásuk megkönnyítése érdekében.

5. A szabályzat elérhetősége

Jelen panaszkezelési szabályzatáta Cég székhelyén a2|62 Őrbottyán, Rákóczi F. u. 209. szám
alatt található.

II. panaszkezelés menete

1. Panasz bejelentése, rögzítése

Az Ügyfelek által igénybe vehető panaszbejelentés rnódjai:
a) Szóbeli panasz:

b) Írásbeli panasz:

- személyesen
- telefonon
- személyesen vagy más által átadott irat údán
- postai úton
- elektronikus levélben
- telef'axort

1.1. tsejelentés szóbeli (személyes és telefonos) panasz esetén

Amennyiben azÍJgyfél megítélése szerint a kifogásolt a cég eljárása a lrelyszínerr megoldható, vagy
egyszerűen orvosolható, esetleg iníbrnrációhiányon vagy íélreértésen alapul, az Ügyfél:

. ügyfélfbgaclási időberr a Cég munkatársailroz teleíbnon a 061l421-03]3 vagy a

0630/555-0076 szárnorr telreti meg. vagy pedig, az i:-|q(!Lrip_Le_unl!.lut e-nrail cínren.

A cég nyitva tartása:
. Flétfőtől- péntek: 08:30-17:00

1.2. I}ejelentés írrisbeli panasz esetén

r\ panasz elbírálásálroz szükséges a korrkrét ürgy pontos leírása. ttibb kiíbgás esetén azok, illetve
indokaik elkülörrített rögzítése, továbbir a határozcltt igény rnegjelölését és a panaszlran foglaltakat
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alátámasztő dokumentumok másolatát is meliékelrri kelI a beadványhoz, Amennyiben a panasznak
voltak elŐzményei. az ezekkel kapcsolatos iníbrmációkat (pl.: Ligyintéző) is kéri a Cég megadni.

Az írásbeli panasz érvényességi kelléke azÜgyféI aláírása. Az írásbeli panaszképviselő vagy
nregl.atalnrazott Útjárr való benyil.itása esetérl a Cég vizsgálIa a képviseletijogosultságot. ezért ha a
felek rneghatalrnazott útjárr.járnak el. a panasz kérelmen a meghatalmazottként el|áró természetes
szernély nevét is fel kell ttintetr-ri, továbbá a kérelen'lrez csatolni kell a meghatalmazott aláírásával
ellátott - legalább két tar' ú által aláírt. illetve sa.|át kezűlleg ír1 és aláírí - eredeti meghatalm azásí.

Ügyfél írásbeli panaszát megküldheti :

o A Cég székhelyére:2162 Őrbottyárr. Rákóczi F. u 206
o &z Cég közporrti e-r-nail cínlére (info(ltripleunit.hu)
o dz Triple Unit Kfi közporti teleí'ax számára (+36- 1-42I-0373)

2. Panasz kivizsgálása és megválaszolása

2.1. Szóbeli panasz

A szóbeli panaszt a Cég haladéktalanul megvizsgálja és szlikség szerint azonnal orvosolja.
Telefonon közölt panasz esetén a Cég biztosítja az ésszerű várakozási időn belüli (5 percen belLiii
élőhangos bejelentkezés) hívásfogadást és ügyintézést. Ha azŰgyfél a panasz kezelésével nem ért
egyet rlagy a panasz azontrali kivizsgálása nem lehetséges, a Cég a panaszról és az azzal kapcsolatos
álláspontiáról.jegyzőkönyvet vesz f-el, és annak egy másolati példányát - személyesen közölt szóbeli
panasz esetén - az Ügvtéhrek átacl.ja. teletbnon közölt szóbeli panasz esetén az Ügyfélnek megküldi.
Egyebekben a Cég az írásbeii panaszra vorratkozó rendelkezések szerint.iár el.

A.iegyzőkönyv a következők rögzítésére alkalmas:
a) azűgyfél neve;
b) azügyfél lakcíme. székhelye, illetve amennyiben sztikséges. levelezési címe;
c) apanasz előterjesztésének helye. ide.|e. nlódja;
c[) az ugyfél panaszának részletes leírása. a panasszal érintett kifbgások elkülönítetten
történő rögzítésével. annak érdekében. hogy az ügyfél panaszában foglalt valamennyi
kifbgás telj es körűen kivizsgálásra keriil.i ön;
e/ a panasszal érintett szerződés száma, tigytő1 fuggően ügyíélszám;
./) azngyfél által bemutatott iratok, dokumenturnok és egyéb bizonyítékok.jegyzéke;
g) a.legyzőkörryr,,et f-eh,evő szen-rély és az iigyíél aláírása (rrtóbbi forn,ai elenr személyesen
közölt szóbeli panasz esetén elvárt);
h1 a jegyzőkönyv í-elvételének hely,e, ide.je.

2.2. Írásbeli panasz
Írásbeli panasz esetén a Cég a parrasziigyet érderr-rben megvizsgálja és a panasszal kapcsolatos
álláspontiát és érderrri döntését/intézkedését potltos indoklással ellátva, a panasz közlését követő 30
napon belül írásban megkr,ildi az Ügyíél részére. Igény esetén a Cég a kivizsgálás eredményéről
teleíbnon vagy e-mailben is értesítést ktild.

Előfordulhat, l-rogy a panasz kivizsgálása során a CégrTek kiegészítő inlormációkra lesz szüksége az
Ügyfél részéről. Ebben az esetben Ügyftl érdeke az ilyen irányú megkeresés mielőbbi
rnegválaszolása. mert a Cég az eliárást a hiányok pótlásáig nem tudja íblytatni.
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A Cég a panaszkezelés során igyekszik a legrövidebb határidők betartásával eliárni és biztosítia,

nogy aontese során a hatályos jogszabályok szerint vizsgália ki, orvosolja, vagy utasítia el a

pui.,árrt.panaszügyben hoiott aonte.et közérthetőerl és egyértelműen irrdokolva, valarnennYi

i-elvetett problémára reagálva küldi meg Ügyfelei részére,

3. A Cég a panaszkezelés során különösen az alábbi adatokat kérheti az ÜgYféltől:

a) neve;
b ) szerződésszám. Ligyfé1 szám ;

c) lakcíme, széklrelye. levelezési címe;
d) telefonszáma,,
e) értesítés módja;

J) panasszal érintett szo l gáltatás ;

g) panasz leírása. oka;
h) panaszos igénye;
i) a panasz a|itámasztásához szükséges, az tigyfél birtokában lévő oiyan dokumentumok

másolata, amely a szolgáltatónál rrem áll rerrdelkezésre;

.7) meghatalmazott útján eljáró ügyfél esetében érvényes rrreghatalmazás,

k) a panasz kivizsgálásálroz, megválaszolásához szürkséges egyéb adat.

A panaszt benyújtó tigyfél adatait az információs önrendelkezési jogrÓ1 és az

infbrmációszabadságúl szóló 2011. évi CXII. törvény rer.delkezéseinek nregf-elelőerr kell kezelni.

4. Panaszkezelés folyamatának bemutatása

A panasz benyújtását követően a Cég elsődleges í-eladata annak eldöntése, lrogy a jelen

szabályzatban meghatározott íbgalom szerint a beielentés panasznak mirrősül-e Vagy Sem.

Amennyiben igen, sor kerül apanasz regisztráciőjára,

A panasz regisztrációja után megkezdődik a panaszügy kivizsgálása. A vizsgálati szakaszban

kertillret sor a hiárryzó információk, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amerrnyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjából íbntos információ rendelkezésre á1l, a

vizsgálati szakasz|ezáru| és sor kerül a döntéshozatalra.

A dör-rtésnek hárorrr fajtája van:
1. Panasz elíbgadása
2. Panasz részberri elíogadása
3. Panasz elutasítása

A dörrtésho zatalt apanaszeljárás befejezéseként az ügyfélválasz elkészítése és megküldése követi

a.iogszabály által nreglratározott, illetve az Ügyfél által igényelt közlési fbrmában (Írásban. Í-axon,

e-rrrailben. stb.).

A Cég kiemelt figyelrrret íbrdít a minőségi panaszkezelés biztosítására, ezér:í az egyes panasziigyek

|ezárását követően a panaszkezelési fblyarnat telies egészének tekintetében monitoring (elenrzŐ)

tevékerrységet fblytat, amelynek sorárr többek kozott vizsgálja:
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o a panaszok átfutási idejét különféle szempontok szerinti bontásban;
. a panaszok száméú;
. az egyes termékekhezlszolgáltatásokhoz/tranzakciőkhoz kapcsolódó reklamáciőkat;
. az Ügyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos általános elégedettségét;
o illetve egyes konkrét panaszügy vonatkozás ában az ügyfél-elégedettséget.

5. Tájékoztatás jogorvoslati lehetőségekről

5.1 A panasz elutasítása esetén a Cég írásban tájékoztatjajogorvoslati álláspontj áről az ügyfelet,
hogy panaszával - annak jellege szerint - milyen szervhez, hatósághoz vagy bírósághoz
fordulhat, Az Ügyfelet ezek a lehetőségek akkor is megilletik, ha u punurrűvizsgálisára
előírt 30 napos törvényi váIaszadási határidő eredménytelenül telt el,

5.2, A panasz cégen kívüli bejelentésének, orvoslásának lehetőségei eltérőek aszerint, hogy
magánszemély Fogyasztő vagy nem magánszemély Panaszos kívan-e további panaszt tenni,

5.3. Amennyiben a banki panaszkezelés a nem magánszemély Panaszos számára nem jár
kielégítő eredménnyel, a következő.jogorvoslati lehetőség áll rendelkezésére: bármely, így
kiilönösen a s,zerződés lélrejöttével, én,ényes,ségével,.joghatásaival és megszűné,sével,
továbbá szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos.logvita esetén a hatáskörrel
és illetékességgel rendelkező bírósághoz fordulhat, Jigyelemnel az Üzlet,szabályzal
yálasztcltt bírósági rendelkezéseire is.

6. Panasznyilvántartás és adatvédelem

6.1. A Cég az Ügyf'elek panaszairól és azok megoldását szolgáló intézkedésekről nyilvántarlást
vezet, amely a következő főbb adatokat taríalmazza:
. a panaszos adatait
o a panasz|eírásáí, apanasztárgyáIképező esemény vagy tény megjelölését
. a panasz benyújtásának időpontját és nódját
. a panasz orvoslására szolgáló intézkedés leírását, elutasítás esetén annak indokolását
. a panaszügy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtásáért felelős személy(ek)

megnevezését, valamint az intézkedés teljesítésének és a panasz lezárásának határidejét
. a kivizsgálás során beszerzett információkat és esetleges szakvéleményt
. a panaszban megjelölt igényről való döntést
. a pallasz megválaszolásának időporrtját és módját
. a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolódó egyéb irrfornrációkat

( pl,: panasz oka, gyakorisága)

6.2. Telefonon történő panaszkezelés esetén a Cég és az Ügyfél közötti telefonos kommunikációt
lTangfelvétellel kell rögzíteni. an-relyről az Ügyfelet a teietbnos ügyintézés kezdetekor
tá.jékoztatni kell. Az tigyfél kérésére biztosítar-ri kell a lrangfelvétel visszahallgatását, továbbá
térítésmentesen rendelkezésére kell bocsátani a hanglelvételről készített hitelesített
jegyzőkörryvet.
A hangf-elvételt egy évig kell archiválni; ezt követően az adatokat törölni kell, illetve egyedi
azonosításra alkalmasságukat meg kell szüntetni.
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A Cég az írásbeli panaszokat - beleértve a személyes rnegjelenés során előadott panaszról készült
jegyzőkönyvet is - továbbá az azokra adott válaszokat l"rárom évig archivália. A megőrzési idő

elteltével az adathordozókat (okiratokat) selejtezni kell.

A panaszügyi nyilvántartásban rögzített személyes adatok kizárólag a panaszügyek regisztrálásának
és a panaszügyek elbírálásának célját szolgálhatják.

A Cég ezen felül jogosult.jogai érvényesítéséhez vagy kötelezettségei teljesítéséhe,zapanaszokkal
kapcsolatbarr papír alapú fbrmábarr vagy elektronikusan rögzített dokumentun.okat a panasz
vonatkozásában előírt bizonylat megőrzési szabályoknak megfelelően. de legalább a polgárijog
elévülési szabályai szerinti elévülési idő leteltéig megőrizni.

In. FOGYASzrÓvÍLDELMI ÜcynrÉnr FELELÓS
KAPCSOLATTARTÓ

Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóság (NFH)
Cím: 1088 Budapest, József krt.6;
Levélcím: l428 Budapest, Pf.: 20.:

Telefbrr: +36 l 459 48 00:"

Fax: +36 1 2|0 46 77

A Nemzeti Fogyasztóvédelmi hatóság - országos hatáskörre1 * másodíbkú fogyasztóvédelmi fórum
a fbgyasztóvédelmi íblügyelőség áital első fbkon intézett ügyekben.

Békéltető testületek
A békéltető testületek felsorolása elérhető a \\.ww-Qlb.,h!&ío.1_blugu/_]rqkeltetes.lrtru!_lronlapon.
valamint a 'T'riple Unit Iű1 lronlapjárr. A békéltető testületek megyei illetékességgel járnak eI, az
eljárás a panaszos lakóhelye, a'rriple Unit Kft székhelye, valamint a szerződés teljesítésének helye
szerinti testületnél is kezdeményezhető.

Az ügyfél a békéltető testület eljárását kezdeményezheti
- a szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és nregszűnésével,
- a szerződésszegéssel és annakjoghatásaival kapcsolatos jogvita esetén.

A békéltető testület eljárása iránti kérelemben meg kell jelölni
- a íbgyasztó nevét, lakóhelyét vagy tartőzkodási helyét
- a íbgyasztói jogvitával érintettvállalkozás nevét, székhelyét vagy érintett telephelyét
- lra az eljárásra a lakólrelye szerint illetékes testület helyett a szerződés teljesítésének helye vagy

a 1'ogyasztói .iogvitával érintett vállalkozás széklrelye szerinti békéltető testtiletet váIasztja, a

teljesítés helyére vonatkozó nyilatkozatát
- a fbgyasztó álláspontjának rövid leírásáí, az azt alátámasztő tényeket és azok bizonyítékait
- a nyilatkozatáí arra nézve,hogy az érintett vállalkozással közvetlenül megkísérelte a vitás ügy

rendezését
- a nyilatkozatáí arra nézve, hogy az |igyben rnás békéltető testtilet eliárását nent kezdeményezte.

közvetítői eljárais nem itrdult. keresetlevél beaclására. ilietve tlzetési nreglragyás kibocsátása
iránti kérelerrr előter.iesztésére tretn keriilt sor

- a testtilet döntésére iránytrló indítvány
- a tbgyasztó aláírását

Mobil: |3630143-10-5 1 1 . +3630120-53-555
'I'el/Fax: +3 6 l l 421 -03 -73

E-rrrai l : u_rple un!@e!}! I .c9_Ll1

Széklrely: 2162 Órbottyán, I{ákóczi lrerenc r,rtca 209.



l -. lá2 Triole unit
Az ügyfél a fentieken túl bármely szerződésből eredő polgári jogi vita esetén, keresettel bírósághoz

fordulhat.

IV. EGYÉB RENDELKEZÉSEK

Mobil: +3630143-10-5 1 1, +3630120-53-555

Tel/Fax: +36I l 42I-03-73
E-mail : info@tripleunit.hu

Székhely : 21 62 Órbotty án, Rakóczi Ferenc utca 209 .

2.Hatálybalépés

Jelen szabályzat 20I 6.I2.12-énkészült.


