PANASZKEZELESI SZABALYZAT
Hatalyos: 2021.01.01-t6l

A Trader-Soft Hungary Kft. alapvetd térekvése, hogy termékeivel, szolgdltatasaival €s
Ogyfélkiszolgdlasaval az Ugyfelei elégedettek legyenek. Ennek ellenére eléfordulhat, hogy
Ugyfeleinknek észrevételeik vagy panaszaik meriinek fel. A Trader-Soft Hungary Kft. minden, a
termékeivel vagy a szolgaltatasaival kapcsolatban felmerilt panaszt régzit, kivizsgal, és az
eredményrdl tdjékoztatia az Ugyfelet.

A PANASZ ES A PANASZINAK NEM MINOSULS BEJELENTES (KERES, KERDES, ESZREVETEL) KOZOTTI
KULONBSEG

Panasznak tekinthetéek:
¢ Termékeinkkel, szolgaltatasainkkal kapcsolatos kellemetlenségek,
o Kifogastétel Cégulnk eljarasaval, tevékenységével kapcsolatban,
e Minden olyan jelzés, amelyben felmeril, hogy Cégink nem tett eleget szerzédéses-,
illetve jogszabalyi kdtelezettségeinek.

Nem mindsUl panasznak:

e Altalanos informaciokérés termékeinkkel, szolgaltatasainkkal, folyamatainkkal
kapcsolatban,

¢ Adatvaltozas bejelentése,

e Rendelés, visszamondas, szerz&é6désmoddositdsi és egyéb, nem negativ jelzések

I. BEJELENTESI MODOK, ELERHETOSEGEK

A panasz bejelentése torténhet irasban vagy személyesen az alabbi médokon:
irasban:

e Postai uton, tértivevényes levélben (Cim: Trader-Soft Hungary Kft. 2314
Szigetszentmiklos-Lakihegy, Korboly utca 2.)
e Elektronikus levélben (e-mail): info@tradersoft.hu

Személyesen:

Elézetesen egyeztetett idGpontban a Trader-Soft Hungary Kft. székhelyén (2314
Szigetszentmiklds-Lakihegy, Korboly utca 2.)

A hatékonyabb Ugyintézés érdekében kérjUk, hogy lehetéség szerint irdsban nyJjtsék be
panaszaikat. A panasz elbiralasahoz sztikséges a konkrét tigy pontos leirasa, tdobb kifogas
esetén azok, illetve indokaik elktlonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjelolését
és a panaszban foglaltakat alatamaszté dokumentumok masolatat is mellékelni kell a
beadvdnyhoz. Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos
informaciokat (pl.: rendelésszam, terméknév) is kérjuk megadni.

Az irdsbeli panasz csak az ugyfél alairasaval érvényes. Az irdsbeli panasz képviseld vagy

meghatalmazott utjan valé benydujtasa esetén megvizsgaljuk a képviseleti jogosultsagot, ezért
ha a panaszos meghatalmazott utjan jar el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaré
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természetes személy nevét is fel kell tintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott alairasaval ellatott - legaldbb két tanu dltal aldirt, illetve sajdt kezlleg irt és
alairt - eredeti meghatalmazast.

II. A PANASZ ROGZITESE, KIVIZSGALASA, VALASZADAS

A panasz kivizsgalasa téritésmentes. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd kérualmény
figyelembevételével torténik.

1. Panaszos Ugyfél és panaszanak azonositasa

e E-mailen: azonositottnak tekintjik az tgyfelet, ha az e-mailt a rendszereinkben
szerepld cimrdl kildi és a panasz tArgya beazonosithaté.

e Levélben: azonositottnak tekintjUk az Ugyfelet, ha a levelet a rendszereinkben szerepld
cimrél kUidi és a panasz targya beazonosithatd.

e Egyéb esetben felvessziilk a panaszossal a kapcsolatot, hogy a személyét ill. a panasz
targyat be tudjuk azonositani.

2. Szébeli panasz:

A sz6beli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal megvizsgalja Céglnk
és lehetdség szerint helyben orvosolja.

Helyben megoldhatok azon Ugyfélpanaszok, melyek esetén Céguink és/vagy Partnerei rovid
id& alatt az Ugyfél jelenlétében (vagy amig az Ugyfél vonalban van) utana nézhet a
rendelkezésre allé rendszerekben, illetve dokumentumokban.

Amennyiben a panasz helyben nem megoldhat6, vagy az Ugyfél a sz6beli panasz
kezelésével nem ért egyet, cégiink rogziti az Ugyfél és a panasz adatait az Ugyfél elmondasa
alapjdn, és kivizsgdldasra tovdbbitja. A panaszrél Céglnk panaszbejelentd lapot
(jegyzékonyvet) vesz fel.

o Személyesen kdzolt szbbeli panasz esetén a jegyzdkdnyv kdtelezéen kinyomtatando,
és egy példanyat az Ugyfél szdmdra a panasz régzitését végzd személy alairasaval,
atvette jelzéssel at kell adni.

e Telefonon k&zolt szébeli panasz esetén a jegyzékdnyvet a panasz megvdlaszoldsdval
egyidejlleg kildi meg Cégink az Ugyfélnek.

A jegyzékdnyv a kdvetkezdk rogzitésére alkalmas:

e azugyfél neve;

o az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;

e a panasz elbéterjesztésének helye, ideje, mddija;

e az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elktlonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszdban foglalt
valamennyi kifogds teljeskdrlen kivizsgdldsra kerUljon;

e a panasszal érintett megrendelés/szerzédés szdma, Ugytdl fuggden Ugyfélszdm;

e az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

e az Eladéd nyilatkozata az tgyfél panaszaval kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges;

e ajegyzékdnyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatas felhasznaladsaval kdzolt sz6beli panasz kivételével — az tgyfél alairasa;

e ajegyzédkonyv felvételének helye, ideje;

o telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznaldsaval kdzolt
sz6beli panasz esetén a panasz egyedi azonositdszama.
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A panaszra adott indokoldssal elldtott valaszt a kdzlést kdvetd 30 naptdari napon beldl kildi
meg Cégiink az Ugyfélnek.

3. irasbeli panasz

o Az elektronikus Gton érkezett bejelentéseket Cégunk rogziti és a fogadasarodl az
Ugyfelet valasz e-mailben értesiti.

e Levélben tett bejelentések esetén Cégiink érkezteti a dokumentumo(ka)t, és
Jegyzékdnyvben régziti, melynek egy példanyat Ugyfél részére ajdnlott levélben
megkaldi.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott dlidspontot a panasz kdzlését kdvetd
30 naptari napon belll kildi meg Cégunk.

I11. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI.

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informdciét a panasz érdemi
kivizsgalasahoz, ebben az esetben cégiink felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot a hianyzo
adatok potlasa érdekében. Ha az tgyfél nem adja meg a kétiranyd kommunikacioéhoz, a
termék/ugylet beazonositashoz, illetve a panasz kivizsgalasahoz sziikséges minimalis
adatokat, vagy nyilvanvaléan hamis adatokat ad meg, ugy cégink nem tudja a jelzést
panaszként kezelni.

A szolgaltatd a panaszkezelés soran kulonosen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ggyféltdl:

neve;

szerz6désszdm, datuma;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama,;

értesités maodija;

panasszal érintett termék, vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

panaszos igénye;

a panasz aldtadmasztdsdhoz szikséges, az Ugyfél birtokdban lévé dokumentumok
masolata, mely Cégunknél nem all rendelkezésre;

meghatalmazott Gtjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;
e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szilkkséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a GDPR (altalanos adatvédelmi rendelet) - AZ EUROPAI
PARLAMENT ES A TANACS (EU) 2016/679 RENDELETE és az informacios onrendelkezési jogrol és
az informdcidszabadsagrdl széld 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.

V. PANASZKEZELES FOLYAMATANAK BEMUTATASA.

A panasz benyUjtdsat kdvetéen az Cégink elsédleges feladata annak eldéntése, hogy a
jelen szabdlyzatban meghatdrozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsil-e vagy
sem. Amennyiben igen, sor keriil a panasz regisztraciojara.

A panasz regisztracidja utdn megkezdddik a panaszigy kivizsgdldsa. A vizsgdlati szakaszban
kerllhet sor a hidanyz6 informaciok, illetve szilkkség esetén szakvélemény beszerzésére.
Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacié rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor kertl a dontéshozatalra.
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A dontésnek harom fajtaja van:

. Panasz elfogadasa
. Panasz részbeni elffogadasa
. Panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az ligyfélvalasz elkészitése és megkuildése
koveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kdzlési formaban
(irdsban, faxon, e-mailben, stb.).

Cégunk kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositdsdra, ezért az egyes
panaszigyek lezdrdsat kdvetden a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében
monitoring (elemzd) tevékenységet folytat, amelynek sordn tébbek kdzott vizsgdlja:

a panaszok atfutasi idejét kilonféle szempontok szerinti bontasban,;

a panaszok szamat;

az egyes termékekhez/szolgaltatasokhoz/tranzakcidkhoz kapcsolédo
reklaméciokat;

az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos altalanos elégedettségét;
. iletve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban az tgyfél-elégedettséget.

V. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI
KOTELEZETTSEG.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgdldsara eldirt 30 napos térvenyi valaszaddsi
hatdaridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindstlé Ugyfél az aldbbiakhoz
fordulhat:

- Szigetszentmiklés Polgarmesteri Hivatal JegyzGje
Cim: 2310 Szigetszentmiklds, Losonczi utca 1.
E-mail: jegyzo@szigetszentmiklos.hu

- Pest Megyei Kormdanyhivatal Mszaki Engedélyezési és Fogyasztévédelmi FSosztdaly
Cim: 1135 Budapest, Lehel utca 43-47. (1364 Budapest, Pf.: 270.)
Email: fogyved@pest.gov.hu

- Pest Megyei Békéltetd Testilet
Cim: 1119 Budapest, Etele utca 59-61. Il. em. 240.
Telefon: (06-1) 269-0703
Email: pmbekelteto@pmkik.hu

ODR Link

Az online vitarendezési platform is rendelkezésikre all, melyhez sziikkséges vallalkozasunk e-
mail cime is, ami a: info (kukac) tradersoft.hu

Az online vitarendezési platform hasznalhato a vitas kérdések rendezéséhez, ezen kivil az
online vitarendezési platform hasznalhaté az online adasvételi és szolgaltatasi szerz6désekbdl
eredd fogyasztoi jogvitdk rendezéséhez.

ODR link:
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&Ing=H

VI. A PANASZ NYILVANTARTASA

A panaszokrdl, valamint az azokkal kapcsolatos intézkedésekrdl cégiink nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:
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e apanasz leirasat, a panasz targyat;

e a panasz benyujtdséanak idépontjdt;

e a panasz rendezésére, vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat;

e azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtdsért felelds személy
megnevezeéseét;

e a panaszra adott valasz postara adasanak datumat.

Céglnk az irdsbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés sordn eléadott panaszrol
keszUlt jegyzdkdnyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat 6t évig archivalja és koteles
azokat az ellendrzé hatdsdgoknak kéréstkre bemutatni. A megdrzési idé elteltével az
adathordozékat (okiratokat) selejtezni kell.

A panaszigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panaszigyek
regisztralasanak és a panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

Céglnk jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal
kapcsolatban papir alapon vagy elektronikusan tarolt dokumentumokat a panasz

vonatkozdsdban eldirt bizonylat megdrzési szabdlyoknak megfeleléen, de legaldbb a polgdri
jog elévilési szabdlyai szerinti elévilési idd leteltéig megdrizni.

VII. Tajékoztatd: KELLEKSZAVATOSSAG, TERMEKSZAVATOSSAG,
JOTALLAS
45/2014. (l. 26.) Korm. Rendelet

1) Kellékszavatossag

Milyen esetben élhet On a kellékszavatossagi jogaval?
On hibas teljesitése esetén a vallalkozassal szemben kellékszavatossagi igényt érvényesithet a
Polgari Térvénykdnyv szabalyai szerint.

Milyen jogok illetik meg Ont kellékszavatossagi igénye alapjan?

On -valasztasa szerint- az alabbi kellékszavatossagi igényekkel élhet:

Kérhet kijavitast, vagy kicserélést, kivéve, ha az ezek kozil az On altal valasztott igény
teljesitése lehetetlen, vagy a vallalkozas szamara mas igénye teljesitéséhez képest aranytalan
tobbletkdltséggel jarna. Ha a kijavitast, vagy a kicserélést nem kérte, illetve nem kérhette, Ggy
igényelheti az ellenszolgaltatas aranyos leszallitasat vagy a hibat a vallalkozas koltségére On
is kijavithatja, illetve massal kijavittathatja vagy - végsé esetben - a szerz&déstdl is eldlihat.

Valasztott kellékszavatossagi jogarol egy masikra is attérhet, az attérés koltségét azonban On
viseli, kivéve, ha az indokolt volt, vagy arra a vallalkozas adott okot.

Milyen hatdridében érvényesitheti On kellékszavatossdgi igényét?

On koteles a hibdt annak felfedezése utdn haladéktalanul, de nem késébb, mint a hiba
felfedezésétdl szamitott kettd hdnapon belll kdzdini. Ugyanakkor felhivom a figyelmét, hogy
a szerz&6dés teljesitésetdl szamitott ket éves elévilési hatdriddn tul kellékszavatossagi jogait
mar nem érvényesitheti.

Kivel szemben érvényesitheti kellékszavatossagi igényét?
On a vallalkozassal szemben érvényesitheti kellékszavatossagi igényét.

Milyen egyéb feltétele van kellékszavatossagi jogai érvényesitésének?
A teljesitéstdl szamitott hat hdnapon belll a kellékszavatossagi igénye érvényesitésének a
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hiba kozlésén tul nincs egyéb feltétele, ha On igazolja, hogy a terméket, illetve a szolgaltatast
a vdllalkozds nyUjtotta. A teljesitéstél szdmitott hat hdnap eltelte utdn azonban maér On
kodteles bizonyitani, hogy az On dital felismert hiba mar a teljesités idépontjdban is megvolt.

2) Termékszavatossaqg

Milyen esetben élhet On a termékszavatossagi jogaval?
Ingo dolog (termék) hibaja esetén On - valasztasa szerint — az 1. pontban meghatarozott
jogat, vagy termékszavatossagi igényt érvényesithet.

Milyen jogok illetik meg Ont termékszavatossagi igénye alapjan?
Termékszavatossagi igényként On kizarélag a hibas termék kijavitasat, vagy kicserélését
kérheti.

Milyen esetben minésil a termék hibdsnak?

A termék akkor hibds, ha az nem felel meg a forgalomba hozatalakor hatdlyos minéségi
kovetelményeknek, vagy pedig, ha nem rendelkezik a gydrtd daltal adott leirdsban szerepld
tulajdonsagokkal.

Milyen hatdridében érvényesitheti On termékszavatossdgi igényét?
Termékszavatossagi igényét On a termék gyarto altali forgalomba hozatalatol szamitott két
éven belll érvényesitheti. E hatdaridé elteltével e jogosultsagdt elveszti.

Kivel szemben és milyen egyéb feltétellel érvényesitheti termékszavatossagi igényét?
Termékszavatossagi igényét kizarélag az ingé dolog gyartéjaval, vagy forgalmazojaval
szemben gyakorolhatja. A termék hibajat termékszavatossagi igény érvényesitése esetén
Onnek kell bizonyitania.

A gyart6 (forgalmazd) milyen esetben mentesil termékszavatossagi kdtelezettsége aldl?
A gyarto (forgalmaz6) kizarélag akkor mentesil termékszavatossagi kotelezettsége aldl, ha
bizonyitani tudja, hogy:

— a terméket nem Uzleti tevékenysége korében gyartotta, illetve hozta forgalomba, vagy

- a hiba a tudomany és a technika dlldsa szerint a forgalomba hozatal idépontjdban nem
volt felismerhetd vagy

- a termék hibdja jogszabdly vagy kdtelezd hatdsagi eldirds alkalmazdasabdl ered.
A gydrtdnak (forgalmazdnak) a mentestléshez elegendd egy okot bizonyitania.

Felhivom figyelmét, hogy ugyanazon hiba miatt kellékszavatossagi és termékszavatossagi
igényt egyszerre, egymassal parhuzamosan nem érvényesithet. Termékszavatossagi
igényének eredményes érvényesitése esetén azonban a kicserélt termékre, illetve kijavitott
részre vonatkozo6 kellékszavatossagi igényét a gyartéval szemben érvényesitheti.

3) Jotallas

Mikor mentesil a vallalkozas a jotallasi kotelezettsége alol?
A vallalkozas jotallasi kbtelezettsége aldl csak abban az esetben mentesil, ha bizonyitja,
hogy a hiba oka a teljesités utan keletkezett.

A lakdsépitéssel kapcsolatos kodtelezd jotdlldst a 181/2003. (XI. 5.) Korm. rendelet szabdlyozza.
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Felhivom a figyelmét, hogy ugyanazon hiba miatt kellékszavatossagi és jotallasi igényt, iletve
termékszavatossagi és jotallasi igényt egyszerre, egymassal parhuzamosan nem
érvényesithet, egyébként viszont Ont a jotallasbol fakadod jogok az 1. és a 2. pontban
meghatarozott jogosultsagoktdl figgetlendl megilletik.

Kelt.: Budapest, 2021.01.01
Hatalyos 2021. 01.01-tél
Trader-Soft Hungary Kift.

Dokumentumverzio: Panaszkezelési szabalyzat 2021 v1.0
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