PANASZKEZELESI SZABALYZAT
HATALYOS: 2024.01.01. NAPJATOL

Jelen panaszkezelési szabalyzatban tajékoztatjuk Vasarloinkat, hogy a centrumaruhazak.hu webéaru-
héazban forgalmazott termékekkel, szolgaltatasokkal (ideértve a tobbcéli Centrum Aruhazak vésar-
lasi utalvanyokkal / utalvanykartyakkal kapcsolatos szolgaltatasi tevékenységet, valamint az alta-
lunk nytjtott kiegészitd szolgaltatasokat is), magatartasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval
kapcsolatos kifogasaikat (tovabbiakban: Panasz) milyen modon és formaban nytjthatjak be az tlize-
meltet6 DUNKERS Zartkoriien Mitkodé Részvénytarsasag felé.

Arra toreksziink, hogy az esetlegesen felmeriilt panaszok a lehetd legegyszeriibben és leggyorsab-
ban eljussanak hozzank, hozzdjarulva ezzel a gyors és hatékony megoldashoz, ezért a panaszkezelé-
si eljarasunk sordn a benyujtott panaszra a leheté leghamarabb igyeksziink valaszolni és Vasarloink
megelégedésére rendezni a felmeriilt problémat.

Tajékoztatjuk, hogy Vasarloink olyan beadvanya, amelyben a Centrum Aruhazak mérka képvisele-
tében az lizemeltetést ellatd tarsasagunktol kizardlag altalanos tajékoztatas, kimutatas, vélemény
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mindsiilnek panasznak.

A Centrum Aruhézak (tovabbiakban értjiik ezalatt az iizemeltets DUNKERS Zrt.-t) adatkezelési te-
vékenységével kapcsolatos megkeresések esetén a centrumaruhazak.hu honlapon megtalalhato
Adatkezelési tajékoztatd szabalyai az irdnyadok.

I. A panasz bejelentésének lehetséges modjai

1. Szébeli panasz
Telefonon, telefonos tligyfélszolgalatunkon a 06-(20)-499-6446-os telefonszamon hivhatnak minden
munkanap 10:00-t61 17:00 oraig

2. irasbeli panasz

a) Postai uton a Centrum Aruhazak kozpontnak (DUNKERS Zrt. 1162 Budapest, Janos utca 114.)
cimezve.

b) Elektronikus levélben a kozpont@centrumaruhazak.hu e-mail cimre megkiildve.

c) Egyéb elektronikus csatornan, ideértve a https://centrumaruhazak.hu/service oldalon rogzitett és
bekiildott panaszt.

Amennyiben meghatalmazott utjan jar el, gy a Centrum Aruhazakhoz benyujtott meghatalmazast
a) a polgari perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX. tdrvényben foglalt kovetelményeknek megfele-
16 kozokiratba, vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni, tovabba

b) tartalmaznia kell a személyes adatoknak és ehhez kapcsolddo iizleti titoknak mindsiild informaci-
ok DUNKERS Zrt. altali, meghatalmazott részére torténd kiadasara vonatkozo kifejezett felhatal-
mazast a kiszolgéltathaté személyes adatok korérdl (ideértve példaul az utalvanykéartya egyenleget,
stb.)

I1. A panasz Kivizsgalasa
A Centrum Aruhazak mindent megtesz annak érdekében, hogy a lehetd leggyorsabban adjon valaszt

a felmeriilt problémara. A panasz kivizsgalasa téritésmentesen torténik, azért kiilon dij nem kertil
felszamolasra. A panasz kivizsgéaldsa az 0sszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.
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1. Szébeli panasz

A szobeli — ideértve a telefonon tett — panaszt a Centrum Aruhazak harom munkanapon beliil meg-
vizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja/megoldja azt. A Centrum Aruhézak a telefonon kozolt szo-
beli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idopontjatol szamitott 6t percen beliil, az
tigyfélszolgalati ligyintézd ¢éléhangos bejelentkezése érdekében tigy jar el, ahogy az az adott hely-
zetben altalaban elvarhato.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Centrum Aruhazak munkatarsa jegyzékonyvet
vesz fel. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a telefonos tigyintézés kezdetekor, illetve jelen sza-
balyzatban is felhivjuk Vasarloink figyelmét, ha a telefonos kommunikéciot hangfelvétellel atjan
rogzitjiik, tovabba rogzités esetén a panaszrol készitett hangfelvételt 6t évig megorizziik.

A Vasarlo kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezé-
sére bocsatjuk — kérésének megfelelden — a hangfelvétel masolatat, vagy a hangfelvételrdl késziilt
hitelesitett jegyz6konyvet harminc napon beliil.

Amennyiben a Vésarl6 a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Centrum Aruhézak a panaszrol
¢s az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, ha a panasz azonnali kivizsgalasa és
megolddsa nem lehetséges, akkor a panaszt szintén jegyzokonyvben rogziti. A Rendszer iizemeltetd
a jegyzOkonyv egy masolati példanyat a telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott va-
lasszal egyiitt a Vasarlonak e-mail ttjan, a panaszos altal megadott e-mail cimre kiildi meg az el6irt
jogszabalyi hataridon, de legkésébb 30 napon beliil.

A jegyz6konyv az alabbi adatokat és informacidkat tartalmazza:

a) Vasarlo neve; b) Vasarlo lakcime / sz€khelye, illetve amennyiben sziikséges levelezési cime; ¢) a
panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja; d) a Vasarlo panaszanak részletes leirdsa, a panasszal
érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a Vasarlo panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgéalasra keriiljon; ) a panasszal érintett szerz6dés /
megrendelés szama, ligytdl fliggden utalvanykartya szama; f) a Vasarlo altal rendelkezésre bocsatott
iratok, dokumentumok ¢€s egyéb bizonyitékok jegyzéke; g) a jegyzékonyvet felvevd személy neve,
nyomtatott jegyzOkonyv esetén alairdsa, amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges
h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje; 1) a panasszal érintett szolgaltatas / partner megnevezése
/ neve ¢€s cime.

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokléassal ellatott allaspontunkat az
alabb megjelolt valaszadasi hataridon beliil kiildjiikk meg a Vasarlonak:

2. [rasbeli panasz

Az utalvanykartya haszndlattal (tobbcélu Centrum vésarlasi utalvany felhasznalassal) 6sszefiiggd
panaszok esetében a panasz kozlését kovetd 15 munkanapon beliil kiildjiikk meg valaszunkat a Va-
sarlonak. Amennyiben a panasz valamennyi eleme 15 munkanapon beliil — a Centrum Aruhazak
Rendszert tizemeltetd DUNKERS Zrt. -n kiviil 4116 okbol — nem valaszolhaté meg, akkor ideiglenes
valaszt kiildiink, amely az érdemi vélasz késedelmének okait, valamint a végso valasz hataridejét is
tartalmazza. A végso valasz megkiildésének hatarideje ez utdbbi esetben sem lesz késébbi, mint a
panasz kozlését kovetd 35. munkanap.

A nem utalvanykartya hasznalattal §sszefliggd, termékvasarlason vagy szolgaltatds igénybevételen
alapul6 egyéb irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontunkat a panasz beérke-
zését kovetd 30 naptari napon beliil megkiildjiik a Véasarlonak.

II1. A Centrum Aruhizak Rendszert iizemeltet6 DUNKERS Zrt. a panaszkezelési eljaras so-
ran a kovetkez6 adatokat kérheti a Vasarlotol:

a) neve; b) szerzédésszam / megrendelés szam / utalvanykartya szam; c) lakcim / székhely, levele-
z¢si cim; d) telefonszam; e) értesités mddja; f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas; g) panasz
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leirasa, oka; h) Vasarlo igénye; 1) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a Vasarlo birtokaban 1évo
dokumentumok mésolata, amely az Uzemelteténél nem 4ll rendelkezésre; j) meghatalmazott itjan
eljar6 ligyfél esetében érvényes meghatalmazas; k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz
sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyjtd Vasarlo adatait a személyes adatok védelmére vonatkozoé eldirasoknak megfele-
16en kezeljiik. Az adatkezeléssel kapcsolatos tovabbi informécidkért — ideértve a jogok €s jogorvos-
lati lehetéségek, valamint a Centrum Aruhézak és adatvédelmi tisztviseldjének elérhetésége kap-
csan nyujtott tdjékoztatast — toltse le és ismerje meg adatkezelési tdjékoztatonkat amely elérhetd a

https://centrumaruhazak.hu/download/1707654600 centrum-adatkezelesi.pdf cimen.

IV. A panasz kezelésének jogi hattere
A Centrum Aruhézakat tizemeltetd6 DUNKERS Zartkortien Mikodé Részvénytarsasag a beérkezo

panaszokat a panaszokrol, a kozérdekii bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével 6sz-
szefliggd szabalyokrol szol6 2023. évi XXV. torvény alapjan kezeli.

Bizunk benne, hogy a jelen Panaszkezelési szabalyzatban rogzitett panasztételi lehetdségek haszna-
latara nem lesz sziikség, és Centrum Aruhéazak termékei / szolgaltatasai Vasarloink megelégedésére
szolgalnak. Amennyiben mégis reklamacioval kivan éIni, reméljiik, hogy a fent leirtak segitséget
nyUjtanak a megnyugtaté megoldas megtalaladsahoz.

Budapest, 2024. januar 01.
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