Panaszkezelési szabalyzat

Hatalyos: 2023. marcius 02-t6l

A jelen szabalyzat hatarozza meg a Banyai Laszl6 e.v. (2030 Erd, Selmeci utca 78/A 1lem.6.;
Adészam: 55555971-1-33), Banyai Krisztina e.v. (2030 Erd, Selmeci utca 78/A 1lem.6.;
Addszam: 56228175-1-33), Vezesslol Kft. (2030 Erd, Selmeci utca 78/A lem.6.; Addszam:
28987606-2-13), Vezesslol Magyarorszag Kft. (2030 Erd, Selmeci utca 78/A 1 em.; Addszam:
32297403-1-13)

(a tovabbiakban: Vezesslol) Ggyfeleinek panaszkezelési igényeinek magas szint( kielégitését
és a panaszok hatékony kezelését.

Jelen szabdlyzat a fogyasztévédelemrdl sz616 1997. évi CLV. térvény, valamint az Eurdpai
Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen
adatok szabad dramldsardl, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivil helyezésérél (GDPR)
és az informacios dnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagroél sz6l6 2011. évi CXII.
torvény (az , Infotv.”) alapjan késziilt.

1. ALAPELVEK
A VezessJol kiemelt célja tigyfelei elégedettségének és bizalmanak fenntartasa, névelése.

A VezessJol ligyfelei panaszait partatlanul és teljes korlien, egyenl§ eljaras keretében
vizsgdlja ki. A panaszokra adott valasz részletesen kitér a panasz teljes kor( kivizsgalasanak
eredményére, a panasz javasolt rendezésére, megoldasdra vonatkozo intézkedésekre, illetve
a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara és tajékoztatja az tigyfelet, hova fordulhat
tovabbi panaszaval.

2. FOGALMAK

Panasz: a VezessJol altal forgalmazott termékekkel, illetve a VezessJol tevékenységével, avagy
mulasztasaval kapcsolatos minden olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben az tgyfél
kifogast tesz.

Nem mind@sil panasznak, ha az Ggyfél altalanos tdjékoztatast igényel, avagy altalanos kérdést
tesz fel.

Ugyfél: A szakmaja, 6nallé foglalkozasa, vagy Uizleti tevékenysége kdrén kiviil eljaré
természetes személy.



Panaszos, vagy On: Az a természetes személy Ugyfél, aki a jelen Szabalyzat 4. pontjaban
megadott mddon panaszt tett.

3. A SZABALYZAT HATALYA
Jelen szabdlyzat hatdlya a panaszok bejelentésével kapcsolatos panaszkezelési tevékenységre
és a kapcsolodo adatkezelésre terjed ki.

Jelen szabdlyzat a panasznak nem minGsulé bejelentések kezelésére nem terjed ki.

4. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI
A Panaszosok panaszaikat irasban koézolhetik kizardlag az alabbiak szerint.

4.1. [RASBELI PANASZ

a) postai Uton a VezessJol levelezési cimére:

2030 Erd Selmeci u 78/A 1em.6.

b) elektronikus levélben az info@vezessjol.hu e-mail cimre.

5. A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes ide vonatkozd kérilmény
figyelembevételével torténik.

A panasz Ugyintézésének nyelve magyar.

A panasszal kapcsolatos dontésekben nem vehet részt a VezessJol olyan alkalmazottja, aki
sérelmezett az intézkedésben vagy dontésben részt vett.

Az irdsbeli panaszokat a VezessJol a beérkezését kovet6 30 (harminc) naptari napon belil
érdemben megvalaszolja és intézkedik annak kozlése irdnt. Ennél rovidebb hatarid6t
jogszabaly, hosszabb hataridét torvény allapithat meg. A panaszt elutasité allaspontjat a
Vezesslol indokolni koteles.

A panasz elutasitasa esetén a VezessJol kdteles a Panaszost irasban tajékoztatni arrdl, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — mely hatdsag vagy békéltets testilet eljarasat
kezdeményezheti. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell tovdbba az illetékes hatdsag, illetve a
Panaszos, mint fogyasztd lakdhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd testilet
székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A
tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy a VezessJol a fogyasztdi jogvita rendezése
érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testiileti eljarast.



A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megolddasat szolgald intézkedésekrdl a Vezesslol
nyilvantartdst vezet. A nyilvantartds tartalmazza a panasz leirasat; a panasz targyat képezd
esemény vagy tény megjeldlését; a panasz benyujtasanak id6pontjat; a panasz rendezésére
vagy megolddsara szolgdld intézkedés leirasat és kapcsolddé dokumentumokat; elutasitds
esetén annak indokat; az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel§s
személy megnevezését; valamint a panaszra adott valasz id6pontjat.

A Vezesslol a panaszrél felvett jegyz6konyvet és a vdlasz masolati példanyat 3 (hdrom) évig
koteles megdrizni, és azt az ellendrzé hatdsagoknak kérésiikre bemutatni.

6. ADATKEZELES
6.1 JOGALAP, CEL, ADATOK KORE, IDOTARTAM

A VezessJol, mint adatkezel6 a panaszkezelés sordn a kovetkez6 adatokat kezeli a
panaszkezelés céljabdl:

a) Ugyfél neve;

b) Ugyfél lakcime, levelezési cime, elektronikus levelezési cime;
c) Ugyfél telefonszama;

d) értesités maddja;

e) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetén a meghatalmazott személy neve, lakcime,
székhelye, telefonszama; és

f) panaszkezelés soran az Ugyfél, vagy meghatalmazottja altal megadott tovabbi személyes
adatok

Az adatkezelés jogalapja: Az adatkezelés az adatkezel6re vonatkozd jogi kotelezettség
teljesitéséhez sziikséges (GDPR 6. cikk (1) bekezdés c) pont) A fogyasztévédelemrél sz6l6
1997. évi CLV. torvény

Az adatok szolgaltatdsa részben a Panaszos sajat dontésén, részben jogszabdlyon alapul,
ugyanakkor az Ugyfél, illetve meghatalmazottja ltal megadott adatok megadasa mindig
dnkéntes. Amennyiben a személyes adatokat nem Ontél szerezték meg, akkor az Adatkezel8
koteles a személyes adatok forrasat és adott esetben azt, hogy az adatok nyilvanosan
hozzaférhetd forrasbdl szarmaznak-e is megjeldlni.

Az Adatkezel6 a személyes adatokat azok felvételétSl szamitott 3 (harom) évig kezelheti.



6.2 SZEMELYES ADATOK CIMZETTIJEI, ADATFELDOLGOZOK, KOZOS ADATKEZELOK,
ADATTOVABBITASOK

Az Adatkezel8n felll csak a mindenkori Gigyvezetésnek, valamint a panaszkezeléssel
kapcsolatos relevans munkakori kdtelezettségekkel felhatalmazott személyzetnek van
hozzaférése az On személyes adataihoz.

Adatkezel§ a fenti célok elérése érdekében kildnféle szolgaltatdkat, adatfeldolgozdkat,
valamint 6nallé adatkezel6ket, mint cimzetteket vesz igénybe. llyen adatfeldolgozdk az
adatkezel6 kdnyvelbje, kbonyvvizsgaldja; 6nallé adatkezel6k pedig az AdatkezelS részére jogi
tanacsadast végz6 személyek. Az adatfeldolgozdkkal és 6nallod adatkezelSkkel kotott
szerz6dések révén biztositja Adatkezel8, hogy az adatfeldolgozdk és 6nall6é adatkezel6k a
mindenkori adatvédelmi jogszabalyoknak — kiilonos tekintettel a GDPR-ra — megfelel6en
dolgozzak fel, illetve kezeljék a személyes adatokat, mindig a lehet8 legmagasabb
adatvédelmi és adatbiztonsagi szintet biztositsak.

Az Adatkezel§ lizleti dontése kovetkeztében az adatfeldolgozdk, illetve 6nallé adatkezel 6k
személye valtozhat. A mindenkori aktualis adatfeldolgozdi, illetve 6nallé adatkezel6i lista
tartalmarél az On kérésére az Adatkezel8 kdzvetleniil tajékoztatja Ont. Kérjiik, hogy ezt
informacids 6nrendelkezési és személyes adatai védelméhez vald jogai érvényesithetGsége
érdekében folyamatosan figyelje.

Tovabba a jogilag megengedhetd mértékig tovabbithatjuk az On személyes adatait a nemzeti
hatdosagoknak (pl. fogyasztovédelmi hatdsag, békéltet6 testiletek) vagy birésagoknak, hogy
teljesitsuk a jogi kotelezettségeket vagy ha az Adatkezel6 érdekében ez sziikséges.

Az Adatkezel6 nem végez adattovabbitast az Eurdpai Gazdasagi Térségen (EGK) kiviilre,
valamint k6z6s adatkezelést sem végez.

6.3 UGYFELEK, MINT ERINTETTEK JOGAI

A jogi el6feltételek fliggvényében, amelynek alkalmazhatdsagat az egyedi esetben kell
megvizsgalni, Onnek joga van tajékoztatast kapni a személyes adatairdl és hozzaféréshez vald
jogat gyakorolni, tovabba kérni a személyes adatai helyesbitését vagy torlését vagy a kezelés
korlatozasat vagy tiltakozhat barmely fent leirt adatkezelés ellen és, hogy személyes adatait
tagolt, széles kdrben hasznalt és géppel olvashatd formatumban megkapja
(adathordozhatdsag).

Az Adatkezel8 indokolatlan késedelem nélkiil, de mindenféleképpen a kérelem beérkezésétdl
szamitott egy hdnapon belil tajékoztatja az érintettet a GDPR 15-22. cikk szerinti kérelem
nyoman hozott intézkedésekrdél. Sziikség esetén, figyelembe véve a kérelem Gsszetettségét
és a kérelmek szamat, ez a hatarid8 tovabbi két honappal meghosszabbithatd. A hatarid6



meghosszabbitasarol az Adatkezel6 a késedelem okainak megjeldlésével a kérelem
kézhezvételétsl szamitott egy hdnapon beliil tajékoztatja Ont. Amennyiben On elektronikus
uton nyujtotta be a kérelmet, a tajékoztatast lehet8ség szerint elektronikus uton kell
megadni, kivéve, ha On azt mdasként kéri. A tajékoztatas ingyenes, ha On az adott naptari
évben azonos teriiletre vonatkozé tajékoztatasi kérelmet az Adatkezel6h6z még nem nyujtott
be. Amennyiben mar volt ilyen tajékoztatasi kérelem, akkor az Adatkezel6 koltségtéritést
allapit meg.

On a személyes adatainak kezelésével kapcsolatos panaszéval a Nemzeti Adatvédelmi és
Informdcidszabadsag Hatésaghoz (NAIH, 1363 Budapest, Pf.: 9., ugyfelszolgalat@naih.hu)
fordulhat, tovabba a személyes adatainak kezelésével, védelmével kapcsolatos jogainak
megsértése esetén a hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birésaghoz fordulhat
(birosag.hu), illetve kartéritést kovetelhet.

6.4 TITOKTARTAS, ADATBIZTONSAG

Az ligyvezetésiink, minden egyes munkavallalonk, valamint a harmadik személy szolgaltatok
személyzetének tagjai, akiknek hozzaférésik van és/vagy személyes adatot kezelnek
kotelesek ezeket az adatokat bizalmasan kezelni. Minden adatot szigoruan bizalmasan kell
kezelni és tarolni a vonatkozé jogszabalyi rendelkezések (kiilondsen a GDPR) alapjan.

Az Adatkezel6 minden téle elvarhaté intézkedést megtesz a személyes adatok biztonsaga
érdekében, gondoskodik azok megfelels szintl védelmérdl kiléndsen a hozzaférés,
megvaltoztatds, tovabbitas, nyilvanossagra hozatal, torlés, megsemmisités, vagy véletlen
megsemmisités és sérilés, illetve az alkalmazott technika megvaltozasabdl ered6
hozzaférhetetlenné valas ellen. Az adatok biztonsagardl az Adatkezel8 megfelel technikai és
szervezési intézkedésekkel gondoskodik.

6.5 LEPJEN KAPCSOLATBA VELUNK

Ez egy tajékoztatd csupan és az On részérél cselekmény nem sziikséges. Amennyiben
barmely kérése, kérdése, megjegyzése vagy javaslata lenne a jelen panaszkezelési
szabdlyzatban foglalt adatkezelési tajékoztatdval vagy adatvédelmi gyakorlatunkkal
kapcsolatosan, vagy barmely jogat gyakorolna, kérjiik 1épjen kapcsolatba vellink az alabbi
email cimen: info@vezessjol.hu vagy postai Uton a 2030 Erd Selmeci u 78/A 1 em.6. cimen.

7. JOGORVOSLAT

A panasz teljes vagy részleges elutasitasa, a panasz érdemi elbiraldasanak hianya, avagy a
panasz kivizsgalasara el6irt 30 (harminc) naptari napos valaszaddsi hatdrid6 eredménytelen
eltelte esetén a Panaszos a kdvetkez6 testiletekhez, hatésagokhoz fordulhat:

a) a teriiletileg illetékes Békéltets Testilletek



Fogyasztdi jogvita esetén a Ptk. rendelkezései szerint fogyaszténak mingsil6é Panaszos a
megyei (févarosi) kereskedelmi és iparkamarak mellett mikodé békéltetd testiilet eljarasat is
kezdeményezheti. A békéltets testiilet eljarasanak alapvetd célja és funkcidja a fogyasztd és
a gazdalkodd szervezet kozotti vitas Ggy egyezségen alapuld rendezésének megkisérlése,
amennyiben ha ez nem lehetséges, a fogyasztéi jogok gyors, hatékony és egyszeri
érvényesitése érdekében az ligy eldontése.

Az eljarasra az On lakdhelye vagy tartdzkodasi helye szerinti békéltet6 testiilet illetékes. Az
On belféldi lakéhelye és tartdzkodasi helye hidnyaban a békéltetd testiilet illetékességét a
fogyasztdi jogvitaval érintett vallalkozas vagy az annak képviseletére feljogositott szerv
székhelye alapitja meg

Az eljaras meginditasara a fogyasztdnak mindsilé Panaszosnak a lakdhelye szerint illetékes
megyei kereskedelmi kamara mellett mikddd Békéltetd Testiilet elérhet&ségein kell eljarast
kezdeményeznie. A megyei szervezetek listajat elérheti a www.bekeltetes.hu oldalon.

A VezessJol székhelye szerinti békéltetd testilet:
Pest Megyei Békéltet6 Testlilet

Cime: 1055 Budapest, Balassi Balint utca 25. 1V/2.
Telefonszama: 06-1-792-7881

E-mail cim: pmbekelteto@pmkik.hu

Az esetleges jogvitakat elsédlegesen peren kiviili egyeztetés utjan kiséreljik meg rendezni, a
békéltetd testiilet dontésének azonban altalanosan nem vetjik ala magunkat.

b) Az Ugyfélnek lehet8sége van birdsaghoz fordulni, amennyiben a békéltetés nem hozott
szamara megfelel§ eredményt.

c) A Panaszos, mint fogyasztd barmilyen fogyasztévédelmi probléma esetén a lakéhelye
szerint illetékes fogyasztévédelmi hatdsaghoz fordulhat. Kiilondsen igy van, amennyiben a
Vezesslol a panaszkezelés sordn megsértette az Ugyfél, mint fogyaszté szamdra biztositott
jogokat (igy tobbek kozott nem adott id6ben, vagy érdemben valaszt az irdsban vagy széban
kozolt panaszra). A Panaszos, mint fogyasztd egyedi (igyét azonban a békéltets testiilet oldja
meg, azaz a fogyasztévédelmi hatdsdg ebben az esetben atteszi a kérelmez ligyét a
békéltetd testiilethez A fogyasztovédelmi hatdsag a kormdanyhivatal. A fogyasztovédelmi
hatdsdag elérhetdségei megtaldlhatdak a http://www.kormanyhivatal.hu/hu



