PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Bevezetés

A Russmedia Digital Kft. (a tovabbiakban: ,,RM”) a fogyasztévédelemrdl sz6l6 1997. évi
CLV. torvény rendelkezéseire figyelemmel, a hozzd beérkez6 panaszok egységes
szabdlyok szerint torténd atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében a
panaszok nyilvantartdsat, kivizsgaldsat és kezelését az aldbbi szabdlyzat szerint végzi.

Fogalmak

Panasz: az RM tevékenységével, szolgdltatasaval, termékével, munkatarsainak
magatartasaval vagy mulasztasaval kapcsolatban felmeril6é minden olyan kérelem vagy
bejelentés, amelyben a panaszos a tevékenységet, szolgdltatast, terméket, a
munkatdrsak magatartdsat vagy mulasztdsat bdrmely okbdl kifogdsolja és azzal
kapcsolatos egyértelm(i igényt fogalmaz meg. Az RM a lehet6ségekhez mérten az olyan
panaszokat is kivizsgalja, amelyek nem tartalmaznak egyértelm( igényt. Nem mindsiil
panasznak az altaldnos informacié, felvildgositds, tdjékoztatds kérése, a
véleménynyilvanitds, tovabba a szolgaltatassal, termékekkel kapcsolatos javaslatok,
illetve az adatmoddositasi és egyéb olyan igények, amelyek nem dllnak a fent
megjeloltekkel kapcsolatban. Nem minésil panasznak a nyilvanvaldan alaptalan,
rosszhiszemu bejelentés sem.

Panaszos: barki, aki a jelen szabdlyzatban megjeldlt mdédok egyikén panaszt terjeszt el6
az RM-mel szemben. Panaszos nem csak az RM-mel szerz6déses viszonyban allé
személy vagy tarsasdg lehet; panaszosnak minGsil az is, aki nem all jogviszonyban az
RM-mel, de az RM tevékenységét a fentiek szerint kifogasolja (pl. hirdetésekkel,
telefonos megkeresésekkel kapcsolatos panaszok elGterjesztdje).

Fogyasztd: a panaszosok kozlil az 6nallé foglalkozasan és gazdasdgi tevékenységén
kivlli célok érdekében eljaré természetes személy.

Panaszkezelés

Panasz bejelentésének madjai
Szébeli panasz
Szdbeli panasz teheté

- személyesen 1138 Budapest, Madardsz Viktor utca 47-49. cim alatt, munkanapokon 9-
16 oraig, illetve

- telefonon a 06/1 / 510-0800 szamon, munkanapokon 9-16 6raig.

irasbeli panasz

frasbeli panasz tehetd

- személyesen benyujtva a fenti cimen, munkanapokon 9-16 6raig,

- postai Uton a 1138 Budapest, Madarasz Viktor utca 47-49. cimre kildott levél atjan

- az adatvedelem@cvonline.hu vagy info@cvonline.hu e-mailcimre kildott elektronikus
levél utjan
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A panaszra vonatkozo elGirasok, sziikséges adatok

A panasz elbirdldsdhoz sziikséges a kifogds és a kifogds alapjaul szolgdlé események
pontos leirdsa, valamint az igény egyértelm( megjelolése. Amennyiben a panaszos a
kifogasat dokumentumokkal vagy barmely bizonyitékkal alad tudja tamasztani (pl. sériilt
lappéldany), ugy a dokumentumot vagy egyéb bizonyitékot (vagy annak maésolatat) is
mellékelni kell a panaszhoz, vagy amennyiben ez nem lehetséges, Ugy dokumentumot
vagy egyéb bizonyitékot személyesen kell bemutatni. Amennyiben a panasznak voltak
el6zményei, ugy az el6zményekkel kapcsolatos informacidkat is sziikséges megadni.

Az irdsbeli panasz érvényességi kelléke a panaszos természetes személyazonositd
adatai (nem természetes személy panaszos esetén székhely és nyilvdntartasi szam),
tovdbba a panaszos elérhet6sége és alairdasa. Az irasbeli panasz képvisel§ vagy
meghatalmazott Utjan torténd benyujtasa esetén sziikséges a képviseleti jogosultsag
meghatalmazassal vagy mas moddon torténd igazoldsa. Amennyiben a panaszost
meghatalmazott képviseli, Ugy a panaszon a meghatalmazottként eljaré személy nevét
és adatait is fel kell tintetni, tovabba a panaszhoz mellékelni kell a panaszos és a
meghatalmazott aldirdsaval elldtott — természetes személy esetén legalabb két tanu
altal alairt, illetve sajat kezlileg irt és alairt, cég esetén cégszerlien aldirt — eredeti
meghatalmazast.

A Panasz kivizsgdlasa

Az RM a panaszok kivizsgdlasaért kulén dijat nem szamit fel, az RM a panaszokat
téritésmentesen kivizsgalja. Az RM ugyanakkor nem koteles kivizsgalni a nyilvanvaldan
alaptalan panaszt, vagy az érdemben mar kordbban elbirdlt, ugyanazon panaszos altal
ismételten benyujtott panaszt.

Eljaras szébeli panasz esetén

A széban (személyesen vagy telefonon) el6terjesztett panaszt az RM haladéktalanul
megvizsgalja és lehet8ség szerint azonnal orvosolja.

Amennyiben a szdbeli panaszt nem az RM illetékes munkatarsanal terjesztették elg,
ugy a Panaszt észlel6 munkatdrs a Panasszal kapcsolatban a Panaszos altal kozolt
informacidkat és egyéb adatokat jegyz6kdonyvben rogziti és lehetGség szerint azonnal
tovdbbitja az RM panaszkezelésért felel6s munkatdrsanak. A Panaszt a panaszkezelését
felel6s munkatars veszi nyilvantartdsba. A Panasszal kapcsolatos vizsgalatot a
panaszkezelésért felel6 munkatars folytatja le.

Ha a Panaszos a Panasz azonnali kezelésével nem ért egyet, a kapott vdlaszt, illetve
tdjékoztatast nem fogadja el, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa (példaul a fenti okbdl)
nem lehetséges, az RM a Panaszrél (és sziikség szerint az azzal kapcsolatos
allaspontjarodl) jegyz6kdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat - személyesen
kézolt szébeli Panasz esetén - az Ugyfélnek atadja, telefonon kozdlt szébeli Panasz
esetén az Panaszosnak a Panaszra adott valasszal egyltt, 30 napon belil megkildi.
Egyebekben az RM az irdsbeli Panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

A jegyz6konyv a kovetkez6 adatokat rogziti:

a) a Panaszos neve;
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b) a Panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) a Panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) a Panasz részletes leirasa;

e) a Panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fuggben ligyfélszam,;

f) a Panaszos 4dltal csatolt, illetve személyesen bemutatott iratok, dokumentumok és
egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) az RM nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a Panasz
azonnali kivizsgdldsa lehetséges volt, de a Panaszos a kapott vdlasszal nem értett egyet;
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;

i) a jegyz6konyvet felvev6 személy és az Panaszos aldirdsa.

Eljaras irasbeli panasz esetén

Az irasban elGterjesztett Panaszra az RM allaspontjat és — sziikség szerint — érdemi
dontését, intézkedését indokoldssal elldtva a Panasz Panaszos altali el6terjesztését
kéveté 30 napon beliil irasban vagy — elektronikus levél formdajdban érkezett Panasz
esetén — elektronikus levél formdjaban megkildi a Panaszos részére (a Panaszos altal
megadott értesitési cimre).

Adatkezelés

Az RM a panaszkezelés soran kiilénosen az aldbbi adatokat kérheti az Ggyféltdl:
a) neve;

b) szerz6désszam, lgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasdhoz szikséges, az lgyfél birtokdban lévé dokumentumok
masolata;

j) meghatalmazott Utjan eljaro tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgdlasdahoz, megvdlaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.



A panaszt benyujtéd lGgyfél adatait — a jelen Szabdlyzat 6. pontja szerint a vonatkozé
jogszabdlyok rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

4. A Panaszkezelés folyamata

4.1. A panasz benyujtdsat kovet6en az RM elsédlegesen eldonti, hogy a jelen szabdlyzatban
meghatdrozott fogalom szerint a bejelentés Panasznak minésil-e vagy sem.

oz

vételét jelenti.

4.2. A Panasz nyilvantartdsba vétele utan az RM kivizsgalja a Panaszt és az alapjaul szolgald
koriilményeket. A Panasz tisztazasa végett az RM munkatdrsa a Panaszost felkeresheti a
Panaszos altal megadott elérhet6ségeken. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a
hidnyzd informaciok beszerzésére.

4.3. Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacio
rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keril a déontéshozatalra.

A dontések a kovetkezSk lehetnek:

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

4.4, A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az ligyfélvalasz elkészitése és
megkiildése koveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve az Ugyfél &ltal igényelt
kozlési formaban (irdsban, faxon, e-mailben, stb.).

5. Tajékoztatas jogorvoslati lehetGségekrdl

A panasz elutasitasa esetén az RM irdsban tajékoztatja jogorvoslati alldspontjarél az lgyfelet,
hogy panaszdval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatdésaghoz vagy birdsdghoz
fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehet&ségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara el8irt
30 napos torvényi valaszaddsi hataridé eredménytelentl telt el.

6. Panasznyilvantartas és adatvédelem

6.1. Az RM az Ugyfelek panaszairdl és azok megolddsat szolgdld intézkedésekrdl
nyilvantartdst vezet, amely a kévetkezd f6bb adatokat tartalmazza:

e a Panaszos adatait
e a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését
e a panasz benyujtasanak idGpontjat és modjat

e a panasz orvoslasara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokolasat



6.2.

6.3.

D.

e a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasdért felelés személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrasanak
hatdridejét

e akivizsgalds sordn beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt
e a panaszban megjelolt igényrél valé dontést
e a panasz megvalaszolasanak id6pontjat és modjat

e a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolédd egyéb informdacidkat
( pl.: panasz oka, gyakorisaga)

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az RM és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciét hangfelvétellel rogzitheti, amelyrél az Ugyfelet a telefonos ligyintézés
kezdetekor tajékoztatni kell. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

A hangfelvételt egy évig kell archivdlni, ezt kovetéen az adatokat tordlni kell, illetve
egyedi azonositasra alkalmassdagukat meg kell sziintetni.

Az RM a panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran el6adott panaszrdl
készilt jegyz6konyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat hdarom évig archivaélja.
Hatdsagi vagy birdsagi eljards indulasa esetén az adatokat az eljards jogerds lezarultdig
tarolja. A megdrzési id6 elteltével az adathordozdkat (okiratokat) selejtezni kell.

A panaszigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarélag a panaszligyek
regisztraldsdnak és a panaszigyek elbiraldsdnak céljat szolgalhatjak.

Adatvédelemmel kapcsolatos bévebb informaciét az RM adatvédelmi tajékoztatdjaban
olvashat.

EGYEB RENDELKEZESEK

1. Fogyasztoi jogvita esetén a Tisztelt Fogyasztonak joga van a lakdhelye vagy tartézkodasi helye
szerint illetékes_Békéltetd Testiiletekhez fordulni.

A Békélteto Testiiletek elérhetdségei:

1. Bacs-Kiskun Megyei Békéltet6 Testiilet
Székhely: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.
Telefonszama: (76) 501-525, (76) 501-500

Fax szama: (76) 501-538 Név: Matyus Mariann
E-mail cim: bkmkik@mail.datanet.hu;

Levelezési cim: Cime: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.

2. Baranya Megyei Békélteto Testiilet



Cime: 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36.
Levelezési cime: 7602 Pécs, Pf. 109.
Telefonszama: (72) 507-154

Fax szama: (72) 507-152

Név: Dr. Bodnar Jozsef

E-mail cim: bekelteto@pbkik.hu;

Békés Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 5601 Békéscsaba, Penza ltp. 5.
Telefonszama: (66) 324-976, 446-354, 451-775

Fax szama: (66) 324-976

Név: Dr. Bagdi Laszlé E-mail cim: bmkik@bmkik.hu;

Levelezési cime: 5601 Békéscsaba, Penza Itp. 5.

Borsod-Abatj-Zemplén Megyei Békélteto Testiilet
Cime: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

Telefonszama: (46) 501-091, 501-870

Fax szama: (46) 501-099

Név: Dr. Tulipan Péter

E-mail cim: kalna.zsuzsa@bokik.hu;

Levelezési cim: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

Budapesti Békélteto Testiilet

Cime: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
Telefonszama: (1) 488-2131

Fax szama: (1) 488-2186

Név: Dr. Baranovszky Gyorgy

E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu;
Levelezési cim: 1253 Budapest, Pf.: 10

Csongrad Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 6721 Szeged, Pdrizsi krt. 8-12.
Telefonszama: (62) 554-250/118 mellék
Fax szama: (62) 426-149

Név: Dékany Laszlo, Jerney Zoltan

E-mail cim: bekelteto.testulet@csmkik.hu;
Levelezési cim:

Fejér Megyei Békéltetd Testiilet



Cime: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.
Telefonszama: (22) 510-310

Fax szama: (22) 510-312

Név: Kirst Laszlo

E-mail cim: fmkik@fmkik.hu;

Levelezési cim: 8000 Székesfehérvar, HosszUsétatér 4-6.

Gyé6r-Moson-Sopron Megyei Békéltets Testiilet

Cime: 9021 Gydr, Szent Istvan ut 10/a.

Telefonszama: (96) 520-202; 520-217

Fax szama: (96) 520-218

Név: Horvath LaszIlo E-mail cim: bekeltetotestulet@gymskik.hu;
Levelezési cim:

Hajdu-Bihar Megyei Békéltet6

Testlilet Cime: 4025 Debrecen, Vorosmarty u. 13-15.
Telefonszama: (52) 500-749

Fax szama: (52) 500-720

Név: Dr. Hajnal Zsolt E-mail cim: info@hbkik.hu;
Levelezési cim: 4025 Debrecen, Vérésmarty u. 13-15.

Heves Megyei Békéltetd Testiilet

Cime: 3300 Eger, Faiskola ut 15.

Levelezési cime: 3301 Eger, Pf. 440.

Telefonszama: (36) 416-660/105 mellék

Fax szama: (36) 323-615

Név: Pintérné Dobd Tiinde E-mail cim: tunde@hkik.hu;

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Békéltet6 Testiilet

Cime: 5000 Szolnok, Verseghy park 8.

Telefonszama: (56) 510-610

Fax szama: (56) 370-005

Név: Dr. Lajkéné dr. Vigh Judit E-mail cim: kamara@jnszmkik.hu;
Levelezési cim: 5000 Szolnok, Verseghy park 8.

Komarom-Esztergom Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 2800 Tatabanya, F6 tér 36.

Telefonszama: (34) 513-010

Fax szama: (34) 316-259

Név: Dr. Rozsnyodi Gyorgy E-mail cim: kemkik@kemkik.hu;
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Levelezési cim: 2800 Tatabanya, FG tér 36.

Nograd Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 3100 Salgétarjan, Alkotmany Gt 9/a
Telefonszam: (32) 520-860 Fax szama: (32) 520-862
Név: Dr. Pongo Erik E-mail cim: nkik@nkik.hu;
Levelezési cim: 3100 Salgotarjan, Alkotmany Gt 9/a

Pest Megyei Békéltetd Testiilet

Cime: 1119 Budapest, Etele ut 59-61. 2. em. 240.
Telefonszama: (1)-269-0703 Fax szama: (1)-269-0703
Név: dr. Csandadi Karoly

E-mail cim: pmbekelteto@pmkik.hu

Honlap cim: www.panaszrendezes.hu

Levelezési cim: 1364 Budapest, Pf.: 81.

Somogy Megyei Békéltets Testiilet

Cime: 7400 Kaposvar, Anna utca 6.
Telefonszama: (82) 501-000

Fax szama: (82) 501-046

Név: Dr. Novak Ferenc E-mail cim: skik@skik.hu;
Levelezési cim: 7400 Kaposvar, Anna utca 6.

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Békéltetd Testiilet

Cime: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.

Telefonszama: (42) 311-544, (42) 420-180

Fax szama: (42) 311-750

Név: Gorombeiné dr. Balmaz Katalin E-mail cim: bekelteto@szabkam.hu;
Levelezési cim: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.

Tolna Megyei Békéltetd Testiilet

Cime: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.
Telefonszama: (74) 411-661

Fax szama: (74) 411-456

Név: Matyas Tibor E-mail cim: kamara@tmkik.hu;
Levelezési cim: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.

Vas Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.
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Telefonszama: (94) 312-356

Fax szama: (94) 316-936

Név: Dr. Kovesdi Zoltan E-mail cim: pergel.bea@vmkik.hu
Levelezési cim: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.

Veszprém Megyei Békéltets Testiilet

Cim: 8200 Veszprém, Radnoti tér 1.

Telefonszama: 88/429-008, vagy 88/814-111 (VKIK)

Fax szama: 88/412-150 (VKIK fax szdma)

Név: dr. Vasvari Csaba elndok ( munkanapokon hivhaté 08:00-13:00 6raig: 06/30/608-0270-es
mobilon)

Fogadddra: kedden 08:00 — 13:00, ekkor kézvetlenil hivhaté telefonszam: 88/814-121

E-mail cim: info@bekeltetesveszprem.hu web: www.bekeltetesveszprem.hu

Levelezési cim: 8200 Veszprém, Radnéti tér 1.

Zala Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 8900 Zalaegerszeg, Pet6fi utca 24.

Telefonszama: (92) 550-513

Fax szama: (92) 550-525

Név: dr. Koczka Csaba E-mail cim: zmbekelteto@zmkik.hu
Levelezési cim: 8900 Zalaegerszeg, Pet6fi utca 24.

2. A szabalyzat elérhetGsége

Jelen panaszkezelési szabdlyzatdt az RM székhelyén és valamennyi honlapjan elérhet6vé,
illetve kdzzéteszi.

3. Hatalybalépés

Jelen szabdlyzat 2018. majus 22 napjatdl hatdlyos.



