Ugyfélszolgalat, panaszkezelés

Az Ozon Kit. mint kdzszolgaltaté (a tovabbiakban: Kbzszolgaltaté) a fogyasztéi panaszok
intézésére, a fogyaszték tajékoztatasara Ugyfélszolgalatot mikddtet, mely az Ugyfelek
részére nyitva allo, a Székesfehérvar, Kamilla u. 11. szam alatti telephelyen 1évd
irodahelyiségben kerdilt kialakitasra.

Az Ugyfélszolgalat személyes és telefonos ligyfélfogadasi rendje:
Hétf6: 7:30 — 16:00

Kedd: 7:30 — 16:00

Szerda: 7:30 — 19:30

Csitértok: 7:30 — 16:00

Péntek: 7:30 — 14:00

A fogyaszté a Kozszolgaltatd magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozé panaszat szoban vagy irasban kézélheti az Ugyfélszolgalaton.

Szdbeli panasz ligyintézése

A szd@beli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szikség szerint orvosolni kell.

Ha a fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, a Kdzszolgaltaté a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
haladéktalanul kételes jegyzdékdnyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat

a) személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén helyben a fogyasztonak atadni,

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgéaltatas felhasznalasaval kdzolt
szbbeli panasz esetén a fogyasztonak legkésébb az érdemi valasszal egyidejlileg
megkuldeni.

A szdlbeli panaszt a Kdzszolgaltatd koteles egyedi azonositoszammal ellatni.

A panaszrol felvett jegyzékényvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) a fogyaszt6 neve, lakcime,

b) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

c)a fogyasztdé panaszanak részletes leirasa, a fogyaszté altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

d) a Kbzszolgaltatd nyilatkozata a fogyasztd panaszaval kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e) a jegyz6kdnyvet felvevé személy és - telefonon vagy egyéb elektironikus hirkdzlési
szolgéltatas felhasznalasaval k6z6lt szobeli panasz kivételével - a fogyaszt6 alairasa,

f) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt
szbbeli panasz esetén a panasz egyedi azonositészama.

A Kbzszolgaltaté a panaszrol felvett jegyz6kdnyvet és a valasz masolati példanyat 6t évig
megdrzi.

Ha azonnali kivizsgalas nem lehetséges, a Kdzszolgaltatd koteles a szébeli panaszt - ha az
Eurépai Uni6 koézvetlenidl alkalmazand6 jogi aktusa eltéréen nem rendelkezik - a
beérkezését kovetben tizendt napon bellul irasban, érdemben megvalaszolni és
intézkedni annak kozlése irant.

A vaélaszadasi hataridé helyszini vizsgalat vagy valamely hatésag megkeresésének
szlkségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizendt nappal meghosszabbithatd. A
valaszadasi hatédridd meghosszabbitasarol és annak indokardl a fogyasztét irasban, a
valaszadasi hataridd letelte el6tt tajékoztatni kell.



A panasz elutasitasat a Kézszolgaltaté indokolni kételes.

A panasz elutasitdsa esetén a Kdzszolgaltaté a fogyasztét irasban tajékoztatja arrél, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatésag vagy a békéltetd testllet eljarasat
kezdeményezheti. (Meg kell adni az illetékes hatdsag, illetve a vallalkozds székhelye
szerinti békéltetd testilet levelezési cimét is.)

irasbeli panasz ligyintézése

Az irasbeli panaszt a Kdzszolgaltaté - ha az Eurdpai Unidé kbzvetlenil alkalmazandé jogi
aktusa eltéréen nem rendelkezik - a beérkezését kovetden tizendt napon belil koteles
irdsban, érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant.

A vaélaszadasi hataridé helyszini vizsgalat vagy valamely hatésag megkeresésének
szlkségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizendt nappal meghosszabbithatd. A
valaszadasi hatédridd meghosszabbitasarol és annak indokardl a fogyasztét irasban, a
valaszadasi hataridé letelte el6tt tajékoztatni kell.

A panasz elutasitasat a Kézszolgaltaté indokolni kételes.

A panasz elutasitdsa esetén a Kdzszolgaltaté a fogyasztét irdsban tajékoztatja arrél, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatésag vagy a békéltetd testllet eljarasat
kezdeményezheti. (Meg kell adni az illetékes hatdsag, illetve a vallalkozas székhelye
szerinti békéltetd testilet levelezési cimét is.)

Békélteté Testiilet:

A békéltetd testiilet hataskdrébe tartozik a fogyaszté és a vallalkozas kdzoétti, a termék
minéségével, biztonsagossagaval, a termékfelelésségi szabdlyok alkalmazasaval, a
szolgéltatds minéségével, tovabba a felek kozoétti szerz6dés megkdtésével és teljesitésével
kapcsolatos vitas ligy birésagi eljarason kivili rendezése.

A vitds gy rendezése érdekében a békéltetd testilet egyezség I|étrehozasat is
megkisérelheti, amelynek eredménytelensége esetén az lgyben déntés hoz a fogyasztéi
jogok egyszer(, gyors, hatékony és kdltségkimél6 érvényesitésének biztositasa érdekében.

A békeéltetd testllet a fogyaszté vagy a vallalkozas kérésére tanacsot ad a fogyasztét
megillet6 jogokkal és a fogyasztot terhelé kotelezettségekkel kapcsolatban.

A békeéltetd testllet a megyei (févarosi) kereskedelmi és iparkamarak (a tovabbiakban:
kamara) mellett mikddé figgetlen testilet.

Az eljarasra a fogyaszté lakohelye vagy tartozkodési helye szerinti békéltetd testilet
illetékes.

Székesfehérvar kdzigazgatasi terlletén az alabbi békéltetd testiilet illetékes:

Fejér Megyei Békélteté Testiilet
Cim: 8000 Székesfehérvar, HosszUsétatér 4-6.
Telefonszam: (22) 510-310
Telefax: (22) 510-312
E-mail cim: fimkik@fmkik.hu

A Békéltet6 Testllet Ggyfélfogadasi rendje:
kedd, szerda: 13.00-15.00
péntek: 9.00-11.00



Fogyasztovédelmi hatésag:

A fogyasztévédelmi hatdésdg ellen6rzi - a szerzddés |étrejbttére, érvényességére,

joghatasaira és megsziinésére vonatkozé rendelkezések kivételével -

a) szolgaltatasnyujtassal,

b) a panaszkezeléssel, Ugyfélszolgalattal, fogyasztévédelmi referens foglalkoztatdsaval,

c) a véllalkozas valaszirat kildésére vonatkozé - békéltetd testileti eljarasban fennallé -
kotelezettségével;

d) a termék forgalmazdsa vagy szolgaltatas nyuljtasa sordn az egyenlé banasmod
kdvetelményére, tovabba

g) a fogyaszték tajékoztatasara

vonatkozé rendelkezések betartasat, és eljar azok megsértése esetén.

Székesfehérvar kézigazgatasi terlletén az alabbi fogyasztovédelmi hatdsag illetékes:

Fejér Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Felliigyel6ség
Cim: 8000 Székesfehérvar, Piac tér 12-14.
Levélcim: 8050 Székesfehérvar, Pf.: 936.
Telefonszam: 22-501-751
Telefax: 22-501-627
E-mail cim: fogyved_kdf_szekesfehervar@nfh.hu

A fogyasztévédelmi hatdésag lgyfélfogadasi rendje:
Hétfé-csutortok: 7:30-16:00
Péntek: 7:30-13:30



