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Az Onlinemarkabolt Magyarorszag Kft. Vevoszolgalatanak Panaszkezelési Szabalyzata és
Eljarasrendje
I. Célkitiizések

A szabalyzat célja, hogy az Onlinemarkabolt Magyarorszag Kft. Veviészolgalata (tovabbiakban:
Vevoszolgalat) jelen szabalyzat hasznalataval:

1. Az Ugyfelek panaszait gyorsan, hatékonyan és atlathatéan kivizsgalja és kezelje;

2. A panaszok kapcsan beérkezett informaciok alapjan szolgaltatasait folyamatosan javitsa,

3. Az aktualis jogszabalyi eldirasoknak megfeleljen;

4. A Vevodszolgalatrol és az Onlinemarkabolt Magyarorszag Kft. termékeirdl kialakitott pozitiv
megitélést fenntartsa és tovabb erdsitse.

Az Onlinemarkabolt Magyarorszag Kft. (tovabbiakban: Vallalkozds) a termékeivel ¢és
szolgaltatasaival kapcsolatban felmeriilt panaszokat rogziti, kivizsgadlja és az eredményekrdl
tajékoztatja az Ugyfelet.

I1. Hataly és alkalmazasi kor

Jelen Panaszkezelési szabalyzat kiterjed az Onlinemarkabolt Magyarorszag Kft. altal forgalmazott
termékekre.

I11.  Alapfogalmak

3.1. Panaszos lehet az a természetes személy, jogi személy, gazdalkodo szervezet, aki a Vevdszolgalat
szolgaltatasat Ugyfélként jogosult igénybe venni, vagy aki a szolgaltatassal kapcsolatos tdjékoztatas
vagy ajanlat cimzettje. Panaszosnak tekintendd tovabba az a személy is, aki a Vevdszolgalat eljarasat
nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefiiggd tevékenységével
(pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja (a tovabbiakban: Panaszos / Ugyfél).

3.1. Ki a fogyaszt6? Fogyasztonak mindsiil az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil
esO célok érdekében eljard természetes személy.

IV.  Panaszbejelentés modja, elérhetdségek

4.1. A Vevoszolgéalatndl a panasz el6terjesztésére a kovetkezd elérhetdségek valamelyikén van
lehetdség:
a) Személyesen: a Vevdszolgalat székhelyén, munkanapokon
cime: 7624 Pécs, Szigeti Ut 144.
Nyitvatartasi id6: Hétf6 — Péntek ~ 8:00 — 14:00
b) Postai uton: a Vevdszolgalat levelezési cimén
Onlinemarkabolt Magyarorszag Kft.
cim: 7624 Pécs, Szigeti Ut 144.
c) Elektronikusan emailben: vevoszolgalat@onlinemarkaboltok.hu
d) Online trlap kitoltésével: https://www.onlinemarkaboltok.hu/panaszbejelentes
e) Telefonon: + 36 30/246-8661

4.2. A panasz beérkezése

A panasz abban az idépontban tekinthet6 a Vevdszolgalathoz beérkezettnek, amikor a Vevdszolgalat
székhelyére (7624 Pécs, Szigeti ut 144.) beérkezik (postai titon vagy személyesen). Elektronikusan
vagy online Urlapon bejelentett panasz esetén a panasz beérkezésérdl automatikus iizenetben
tajékoztatjuk az Ugyfelet.
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4.2.1. Szbbeli panasz esetén

A szoban torténd panaszbejelentést azonnal meg kell vizsgélni és amennyiben lehetséges, azonnal
orvosolni kell. Ha a fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, az ligyintéz6 a panaszrdl ¢és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
haladéktalanul koteles jegyzokonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat helyben a
fogyasztonak atadni és intézkedni annak nyilvantartasba vételérdl.

4.2.2. Irasbeli panasz esetén

A beérkezett irdsos dokumentumot az iktatasért felelds ligyintézd a panasznyilvantartd rendszerében
r0gziti, tovabbitja a Vevdszolgalat vezetdjének, aki a panasz részletei szerint utasitdst ad annak
kivizsgalasra, a sziikséges intézkedések megtételére.

4.2.3. Elektronikus uton beérkezett panasz esetén
A 4.2.2. pontban leirtak alkalmazandok.
4.3. A panaszban megadand6 informaciok

Ahhoz, hogy a panaszt a Vevészolgalat rovid idon beliil és megfelelden kezelni tudja, Ugyfélnek az
alabbi informaciodkat sziikséges megadnia a panasz bejelentésekor:

e Ugyfél neve

o Ugyfél elérhetdsége (emailcim, telefonszam)

e Panasz részletes leirasa

Meghibasodott termékkel kapcsolatos bejelentés esetén a fenti informaciokon kiviil sziikséges:
e Szamla sorszdma
e Termék jelenlegi rendeltetési cime
e Meghibasodott termék megnevezése
e Termék hibajanak leirasa
e Meghibasodas ideje

V. Panaszkezelési folyamat

5.1. Valaszadasi hatarido

Az irasbeli panaszt a véallalkozas — ha az Eurdpai Uni6 kozvetleniil alkalmazandé jogi aktusa eltéréen
nem rendelkezik — a beérkezését kovetden harminc napon beliil koteles irasban, érdemben
megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irdnt. Ennél rovidebb hatariddt jogszabaly, hosszabb
hataridét torvény allapithat meg. Amennyiben a VevOszolgalat a panaszt elutasitja, elutasito
allaspontjat indokolni koteles, irdsos formaban tajékoztatva a fogyasztdt arrdl, hogy panaszaval —
annak jellege szerint — mely hatosag vagy békélteto testiilet eljarasat kezdeményezheti. Meg kell adni
az illetékes hatdsag, illetve a vallalkozas székhelye szerinti békéltetd testiilet levelezési cimét. A
panasz kivizsgéalasat az tugyfélbejelentéseket a rendelkezésére bocsatott ¢és altala ismert
koriilményeket figyelembe véve tekinti at. A tények feltérképezését, sziikség esetén az allasfoglalasok
bekérését, fiiggetlen szakértdi vizsgalatok beérkeztét kdvetden, irasban tajékoztatja az Ugyfelet a
vizsgalat eredményérdl. Amennyiben a bejelentés, jegyz6konyv, nem tartalmaz elegendd informaciot
a panasz érdemi kivizsgalasdhoz a Vevdszolgalat munkatarsa haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a
kapcsolatot a hidnyz6 adatok potlasa érdekében. Amennyiben a vallalkozés elutasitja a fogyasztd
panaszat, ugy sziikséges a valaszban a jogorvoslat lehetdségérdl tajékoztatni a panaszost.

5.2. Ismételt panasz kezelése

Amennyiben az Ugyfél korabbi panaszit a Vevdszolgalat elutasitotta, mely valaszt az Ugyfél nem
fogadja el, és ugyanazon iigyben, azonos targyu panaszt tesz, gy azt, amennyiben az {igyben ujabb
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koriilményt az Ugyfél nem tar fel, a korabbi panaszaval megegyezd iigyszamon kezeljiik. Az ismételt
panasz elutasitdsdnak az indokolasban a VevOszolgalat csak arra koteles utalni, hogy a benyujtott
ismételt panaszt jogosult érdemi vizsgalat nélkiil elutasitani, és a korabbi panaszra adott valaszt a
tovabbiakban is fenntartani, melyhez a korabbi panaszra adott valaszat is csatolja.

5.3. A Panasziigyi Nyilvantartas

A Vevoszolgalat a panaszrdl felvett jegyzokonyvet €s a valasz masolati példanyat 6t évig koteles
megorizni, €s azt az ellendrzé hatosdgoknak kérésiikre bemutatni. Minden beérkezett panaszrol
nyilvantartast vezet, annak érdekében, hogy a panaszok, és azok rendezése, illetve a megoldasukat
szolgalo intézkedések nyomon kovethetdk legyenek.

VI.Déntés és visszajelzés

6.1. A Panaszos értesitésének modja emailen torténik.
6.2. A panasz elfogadasa esetén felajanlott megoldasok:
e Javitas
o Csere
e Visszatérités
e Elallas

6.3. Ha a panasz elutasitasra keriil, annak részletes indoklasa sziikséges. Tovabbi informaciok a VIII.
Jogorvoslati lehetdségek pontban.

VII. A szavatossagi vagy jotallasi igény bejelentése

Hibas teljesités miatt két [épcsOben, Gsszesen négyféle szavatossagi igényt érvényesithet a Fogyaszto:

- Az els6 1épesdben kérheti a termék kijavitasat vagy kicserélését, amelyek koziil — foszabaly
szerint — valaszthat.

- Nincs moédja a valasztasra,
* ha a valasztott szavatossagi igény teljesitése lehetetlen, vagy
* ha az a masik szavatossagi igény teljesitésével 0sszehasonlitva ardnytalan tobbletkoltséget
eredményezne az elado vallalkozasnak.

- Arleszallitasra és elallasra (amelyek koziil szintén vélaszthat) akkor van lehetdsége a vevonek,
ha a kijavitasra vagy kicserélésre — a lehetetlenség vagy az ardnytalansag miatt —
* nem volt joga, vagy
» azt a vallalkozas nem vallalta vagy nem végezte el megfeleld hataridén beliil, a fogyasztonak
okozott jelentds kényelmetlenség nélkiil. Ha a kifogas rendezésének moddja a fogyasztd
igényétdl eltér, jegyzokonyvet (Jegyzokonyv a Fogyasztd mindségi kifogasarol
19/2014.(IV.29.) NGM rendelet szerint) kell felvenni, amiben a rendezési mod indokolasat
meg kell adni.

7.1 Jegyz6konyv felvétele

A Vevdszolgalat munkatarsa jegyzOkonyvet koteles felvenni, amelyben régziti

a) a fogyasztd nevét, cimét, valamint nyilatkozatat arr6l, hogy hozzdjarul a jegyzokonyvben
rogzitett adatainak a rendeletben meghatarozottak szerinti kezeléséhez,

b) a késziilek termék megnevezését azonositod adatait,

c) a hiba bejelentésének idOpont;jat,

d) a hiba leirasat,

e) szavatossagi vagy jotallasi igénye alapjan a fogyaszto altal érvényesiteni kivant jogot,

f) a szavatossagi vagy jotallasi igény rendezésének modjat vagy az igény, illetve az az alapjan
érvényesiteni kivant jog elutasitdsanak indokat.
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A jegyzokonyvnek tajékoztatast kell tartalmaznia arrél, hogy fogyasztoéi jogvita esetén a
fogyaszté a megyei (fovarosi) kereskedelmi és iparkamarak mellett miikodd békéltetd testiilet
eljarasat is kezdeményezheti. A jegyzOkonyv masolatat haladéktalanul, igazolhaté mddon a
fogyaszt6 rendelkezésére kell bocsatani.

7.2. Valaszadasi hatarido

Ha a Vevoészolgalat a fogyasztd szavatossagi vagy jotallasi igényének teljesithetéségérél annak
bejelentésekor nem tud nyilatkozni, allaspontjardl — az igény elutasitdsa esetén az elutasitas
indokarol és a békéltetd testiilethez fordulas lehetdségérol is — 6t munkanapon beliil, igazolhatd
modon koteles értesiteni a fogyasztot.

7.3. Jegyz6konyv nyilvantartas

A vallalkozas a fogyasztd szavatossagi vagy jotallasi igényérdl felvett jegyzOkonyvet az annak
felvételétdl szamitott harom évig koteles megérizni, és azt az ellenérz hatosag kérésére
bemutatni.

VIII. Jogorvoslati lehetoségek

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgéldséra eldirt 30 napos térvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén, vagy amennyiben az Ugyfél a Vevészolgalat allaspontjaval nem ért
egyet, az alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

Amennyiben Szolgaltato és Vasarlo kozott esetlegesen fennalld jogvita Szolgaltatéval folytatott
targyaldsok soran nem rendezddik, a Vésarlo jogosult:

o Panasztételre a fogyasztovédelmi hatésagnal,
o Beékélteto testiilet eljarasanak kezdeményezésére

A Vallalkozas bejegyzett székhelye szerint teriiletileg illetékes hatdsag:
Baranya Varmegyei Békélteto Testiilet

Székhely: Pécs

Illetékességi teriilet: Baranya varmegye, Somogy varmegye, Tolna varmegye
Elérhetdség:

Cim: 7625 Pécs, Majorossy I. u. 36.

Telefonszam: 06-72-507-154, E-mail: info@baranyabekeltetes.hu

Honlap: baranyabekeltetes.hu

1X. Termeékvisszahivas

Amennyiben egy olyan termek, amelybdl mar vasaroltak a fogyasztok, biztonsagi kockazatot jelent,
az illetékes hatdsag elrendeli az érintett termék visszahivasat. Ha Onnek tudomasara jut, hogy az On
altal vasarolt termék visszahivas targyat képezi, kdvesse pontosan a hatosagok utasitasait. Az Europai
Unid unids szintli biztonsagi riasztorendszert Iéptetett életbe a fogyasztok védelmében a nem
¢lelmiszer jellegli termékekre vonatkozdan. Ennek feliiletén a fogyasztok megtalaljak az Gsszes
termékvisszahivasi riasztdst, amelyet az unidés orszdgok nemzeti hatdsigai kibocsatottak az
¢lelmiszerek €s a gyogyszerek kivételével valamennyi termékkategoriaban.

Az Onlinemarkabolt Magyarorszdg Kft. elkdtelezett, hogy csak biztonsagos termékeket
forgalmazzon. Annak érdekében, hogy a Fogyasztok a termékek rendeltetésszerli hasznalata mellett
esetlegesen felmeriild kockazati tényezOkrodl is értesiiljenek, a Vallalkozas a honlapjan elérhetévé
teszi a termékek részletes hasznalati €s kezelési itmutatéit, melyek tartalmazzak a gyartok altal eldirt
biztonsagi 6vintézkedéseket.

Az Onlinemarkabolt Magyarorszag Kft. elkdtelezett, hogy egylittmiikodjon a piacfeliigyeleti
hatosagokkal az altala forgalmazott érintett termékekkel kapcsolatos kockazatok kikiiszobolésére
vagy csokkentése érdekében.
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A Safety Gate portal egy kiilon része lehetdévé teszi a fogyasztok szamara, hogy tajékoztassak a
Bizottsagot a piacon fellelt olyan termékekrdl, amelyek kockazatot jelentenek a fogyasztok
egészségére €s biztonsagara.

9.1. Termékvisszahivasi eljaras

X.

a.

Ertesités a hatésagok felé: a Safety Gate portél tajékoztatja a nyilvanossagot, és
lehetové teszi szamukra a panaszok benyujtasat veszeélyes termék esetén.

Fogyasztok értesitése: a Safety Business Gateway portalon a Vallalkozés tajékoztatni
tudja a hatésdgokat és a fogyasztokat a veszélyes termékekrdl és balesetrdl. A
Villalkozés egy esetleges termékvisszahivas esetén a fogyasztokat tobb csatornan is
értesiti: a Vallalkozéds weboldalan, emailen, Safety Gate portalon.

Visszahivasi folyamat részletei:

A visszahivott termékkel kapcsolatos teend6krél a Vevot minden esetben
tajékoztatjuk.

A termékvisszahivas esetén javitds, a csere vagy a visszahivott termék értékének
megfeleld visszatéritése koziil az adott probléma fajtdjatol fiiggden legaldbb két
lehetdséget kindlunk fel a fogyasztok szamara, kivéve, ha ez lehetetlen vagy
aranytalan. A termék javitdsa csak akkor tekinthetd lehetséges jogorvoslatnak, ha
garantalhatd a megjavitott termék biztonsagossaga. A visszatérités dsszegének meg
kell egyeznie legalabb a fogyaszto éltal fizetett arral, a nemzeti jogszabalyokban eldirt
tovabbi kartérités sérelme nélkiil.

Panaszok és visszahivasok nyilvantartasa

a.

b.

A panaszokrol a Vallalkozas nyilvantartast vezet, melynek tartalma: bejelentés
datuma, panaszos neve, probléma leirdsa, megtett intézkedések, visszahivasok
statisztikai.

Megdrzési 1d0: Vallalkozas a dokumentaciot legalabb 5 évig koteles megorizni.

Tovabbi részletes informaciokat a Vallalkozis mindenkor hatilyos Altalanos Uzlet Feltételek
dokumentumaban talal.
Link: https://www.onlinemarkaboltok.hu/aszf

Pécs, 2025.01.03.

Onlinemarkabolt Magyarorszag Kft. Vevészolgalat
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