Panaszkezelési tajékoztato

Barmilyen panasz esetén els6 korben kérjik forduljon hozzank bizalommal az alabbi
elérhetdségek valamelyikén:

Nyitvatartdsi id6ben:

e 3000 — Hatvan, Erzsébet tér 3. fsz. 2. cimen,

o keddtdl - péntekig 9.00 - 17.00 kozott és szombaton 9.00 - 12.00 dra kozott,

e vagy vezetékes telefonszdmunkon: 06 (37) 344-604. Kivéve linnepi nyitvatartas
esetén vagy szabadsag esetén. Ebben az esetben tajékozddjon nyitvatartasunkrél a
www.tozseroptika.hu weboldalan.

Nyitvatartdsi id6n kivul:

e E - mail cim: hello@tozseroptika.hu.

vagy
e Levelezési cim: T6zsér Optika, 3000 — Hatvan, Erzsébet tér 3. fsz. 2.

Panaszkezelésrél bévebben tdjékozdédhat honlapunkon: www.tozseroptika.hu. Felmeriilt

kérdésekben készséggel allunk rendelkezésére.

1. Panasziigy intézés helye, ideje, mddja
Panasz:

A panasz Eladd tevékenységével, a T6zsér Optika szakizletében megvasarolt, megrendelt
termékével, szolgdltatasaval felmerilé minden olyan kifogas, melynek rendezésére a Vasarlo
egyértelmien és kifejezetten Eladé eljarasat kéri. Elado kéri a Vasarldit, hogy esetleges
kifogasaikat a fenti elérhetdségek egyikén jelentsék be, és els6 korben ne mas szervhez, vagy
hatésaghoz forduljanak!

Termék reklamacidval kapcsolatos panasszal a Vasarld személyesen Eladd szakizletéhez
forduljon, a vasarlé mutassa be az Eladénak a blokkot vagy a jotallasi jegyet, valamint hozza
magaval a szdéban forgd terméket, amellyel kapcsolatban panasza van, a szaklzletben az Eladé
rogziti a bejelentett kifogast, és a torvényi leirdsoknak megfelel6en jar el a panasz kezeléssel
kapcsolatban. Nem min@sil panasznak, ha a Vasarld Eladotdl altaldanos tajékoztatast,
véleményt, vagy allasfoglalast igényel a szaklzletben megrendelheté termékekkel
kapcsolatosan.
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http://www.tozseroptika.hu/

1.1. A panasz bejelentésének modja és helye, kezelése
1.1.1. Szébeli panasz

Személyesen T6zsér Optika telephelyén: 3000-Hatvan, Erzsébet tér 3., annak nyitvatartasi ideje
alatt, keddtdl pénteki napokon 9.00 és 17.00 6ra kozott és szombaton 9.00 és 12.00 6ra kozott.

1.1.2. irasbeli panasz

o postai uton (Tézsér Optika. 3000 Hatvan, Erzsébet tér 3.)
o elektronikus levélben hello@tozseroptika.hu

1.2. A panasz kezelése, nyilvantartasa, kivizsgalasa
1.2.1. Panasz kezelése

Az Eladé minden panaszt nyilvantartasba vesz, kiilonos figyelmet forditva a személyes adatok
védelmére. A bekért személyes adatok kizarélag az azonositas céljat szolgdljak, ezen kivil nem
szolgdlnak egyéb adatgydijtési célt. A panaszt benyujtéd vasarlé adatait az informdcids
o6nrendelkezési jogrdl és az informdciészabadsdgrol szolé 2011. évi CXIl. térvény, az Eurdpai
Parlament és a Tandcs(EU) 2016/679 Rendelete (GDPR), valamint sajat Adatvédelmi és
Adatbiztonsdgi szabdlyzata, Adatvédelmi tdjékoztatoja és egyéb, vonatkozd szabdlyzat
rendelkezéseinek megfelel6en kezeli az Eladé. A vdsdrld hozzdjaruldsi nyilatkozatot ir ald, hogy
az Optika/Eladé a Vdsdrld adatait az Optika adatdllomdnydban megtarthassa azzal a céllal,
hogy a Vdsarld személyes adatai vonatkozdsdban, a Vdsdrldoval a kapcsolatot felvegye.

Szeretnénk felhivni figyelmét, hogy az eldllasi jog az alabbi esetben nem illeti meg a
fogyasztét/vasarlét a (45/2014. (11.26.) Korm. rendelet értelmében:

o Olyan nem el6re gyartott termék esetében, amelyet a Fogyaszté/Vasarld utasitasa alapjan
vagy kifejezett kérésére dllitott els (pl.: egyedi kialakitasu dioptrids szemiveglencse forma,
szemuvegkeret szar vagy szarvég, orrtdmasz) az Eladé,

vagy

o olyan termék esetében, amelyet egyértelmiien a Fogyaszto/Vasarld személyére szabtak
(pl.: dioptrids szemiiveglencsék, dioptrias kontaktlencsék).

o Olyan zart csomagolasu termék tekintetében, amely egészségvédelmi vagy higiéniai
okokbdl az atadast kovetd felbontdsa utan nem kildhet6 vissza (pl. kontaktlencse).

A fentiek értelmében elallasi jog abban az esetben illeti meg, amennyiben szemiivegkeretet
vasdrolt lencse nélkiil vagy egyéb optikai cikkeket, mint napszemiiveg, szemiivegtok,
torl6kendd, lanc, kontaktlencse folyadék, kontaktlencse tok, stb.,. A kellékszavatossag,
termékszavatossag, jotallas kizardlag ezekre az optikai szakiizletben megtaldlhaté el6re
gyartott termékek esetében érvényesithetdk.
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1.2.2. A panasz nyilvantartasa

Az Eladd a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja nyilvan. A nyilvantartds ugy
kerilt kialakitasra, hogy a valaszadds dadtuma abbdl egyértelmien megallapithatd legyen.

1.2.3. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes ide vonatkozé koriilmény
figyelembevételével torténik. A panasz lgyintézésének nyelve a magyar.

1.3. A panaszkezelés folyamata, hatdarideje
1.3.1. Szoébeli panasz

Szébeli panasz esetén, ha a panasz az Eladd szakiizletében keril bejelentésre, akkor az Eladé a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl, haladéktalanul kdteles jegyz6kdnyvet felvenni,
és annak egy aldirt lepecsételt példanyat személyesen bejelentett szébeli panasz esetén a
vasdarlonak atadni. A panasz megvalaszoldsa a jegyz6konyv felvételétdl szamitott jogszabdlyban
el6irt 30 napon beliil érdemben megtorténik az Eladd dltal. A szébeli panaszokat az Eladd
azonnal megoldja. Amennyiben a szébeli panasz azonnali kivizsgalasa, és/vagy megoldasa nem
lehetséges, és/vagy ha a Vasarld a panasz kezelésével a felajanlott tigyintézéssel nem ért egyet,
Eladdé munkatdrsa a panaszrél és az azzal kapcsolatos alldspontjarél haladéktalanul
jegyz6konyvet rogzit. A rogzitett jegyzékonyvet legkés6bb a szdbeli panaszra adott irasbeli
valasszal egyidejlleg kiildi meg az Eladd, legkésébb a panasz beérkezésétsl szamitott 30.
napon. A jegyz6konyv felvételekor az Eladd legalabb az alabbi adatokat rogziti:

o afogyasztd neve, lakcime,

o a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

o a fogyaszté panaszanak részletes leirdsa, a fogyasztéd altal bemutatott iratok,
dokumentumok, és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

o Eladd nyilatkozata a fogyasztd panaszaval kapcsolatos allaspontjardl amennyiben a panasz
azonnali kivizsgdlasa lehetséges,

o ajegyz6konyvet felvevs személy és a fogyasztd alairasa,

o ajegyz6konyv felvételének ideje, helye.

1.3.2. irasbeli panasz

o Elektronikus levél: Az elektronikus levélben érkezett panaszokat az Eladé valaszolja meg.
A valaszadas hatarideje 30 nap.

o Postai levél: A postai Uton érkez6 panaszleveleket ugyancsak az Eladd valaszolja meg. A
valaszadas hatdrideje: 30 nap. MinGségi kifogassal (azaz termék reklamacidval)
kapcsolatos panasziigyekben minden esetben régzitésre keriil a ,,Jegyz6konyv a fogyaszté

I"

mindségi kifogasairdl” cimet visel§ jegyz6kodnyv, fliiggetlenil attdl, hogy a kifogdast irasban,
vagy szOban teszi meg a Vasarlé. A jegyz6konyv tartalmat jelenleg a 19/2014. (1V.29.) NGM

rendelet szabalyozza.



Jegyz6konyv kitoltése - a fogyasztd kifogasardl a fogyasztd és vallalkozds kozotti szerz6dés
keretében eladott dolgokra vonatkozé szavatossagi és jotdllasi igények intézésérél szold
19/2014. (IV. 29.) NGM rendelet alapjan kerl sor.

1.4.

Jegyz6kdnyvet akkor kell felvenni, ha a Polgari Torvénykényvrél szélé 2013. évi V.
torvény (Ptk.) szerinti fogyasztd és vallalkozas kdzotti szerz6dés esetén az eladott ingd
dolog hibdja miatt a fogyasztd Ptk. szerinti kellékszavatossagi vagy termékszavatossagi
igényt vagy jogszabdly alapjan 6t megillet6 jotallasi igényt érvényesit. A Ptk. szerinti
termékszavatossagi igény érvényesitése esetén a véllalkozas helyett a dolog gyartéjat
terhelik a rendelet szerinti kotelezettségek.

A szerz6dés vallalkozas altali teljesitésének id6pontja a termék atadasanak idépontja
vagy (ha az Gzembe helyezést a vallalkozas vagy annak megbizottja végezte, akkor) az
Uzembe helyezés id6pontja.

A Ptk. 6:159. § (2), valamint 6:173. § (2) bekezdése értelmében kellékszavatossagi és
jotallasi igény alapjan a fogyaszté vdlasztdsa szerint — elsésorban kijavitast vagy
kicserélést igényelhet, kivéve, ha a valasztott kellékszavatossagi jog teljesitése
lehetetlen, vagy ha az a vallalkozdsnak - madsik szavatossagi igény teljesitésével
O0sszehasonlitva - aranytalan tobbletkoltséget eredményezne, figyelembe véve a
szolgdltatas hibatlan allapotban képviselt értékét, a szerz6désszegés sulyat és a
kellékszavatossagi jog teljesitésével a jogosultnak okozott érdeksérelmet; vagy —
masodsorban az ellenszolgaltatas aranyos leszallitasat igényelheti, a hibat a vallalkozas
koltségére maga kijavithatja vagy massal kijavittathatja, vagy a szerz6déstdl elallhat,
ha a vdllalkozds a kijavitast vagy a kicserélést nem vallalta, e kotelezettségének a
megfelel6 hataridén beliil, a fogyaszté érdekeit kimélve nem tud eleget tenni, vagy ha
a fogyaszténak a kijavitdshoz vagy kicseréléshez f(iz6d6 érdeke megsz(int.
Jelentéktelen hiba miatt eldllasnak nincs helye. A Ptk. 6:168. § (1) bekezdése alapjan
termékszavatossagi igényként a fogyasztd kovetelheti a gyartétdl, hogy a termék
hibajat javitsa ki, vagy - ha a kijavitas megfelel6 hataridén belil, a fogyasztd érdekeinek
sérelme nélkil nem lehetséges - a terméket cserélje ki.

Ha a vallalkozas a kifogdas bejelentésekor a fogyasztd altal bejelentett igényérél nem
tud nyilatkozni, allaspontjardl — az igény elutasitasa esetén annak indokarél és a
békéltet§ testlilethez fordulas lehetéségérdl is — 5 munkanapon belll koteles a
fogyasztot értesiteni.

A panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése

Eladd a bejelentett panasz ligyében hozott érdemi dontését pontos, kozérthet és egyértelm
indokolassal ellatva és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszt tevé Vasarlé részére. Ha az
érdemi dontést kozIG irat jogszabdlyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak
érdemi rendelkezését ismertetni kell. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara
jogszabaly altal elGirt valaszadasi hatarid6k (fogyasztéi kifogas esetén 5 munkanap, szébeli és
irdsbeli panasz esetén 30 nap) eredménytelen eltelte esetén Vasarlé az aldbbi pontban
taldlhatd testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat.



1.5. A Vasarlé tovabbi jogérvényesitési lehetGségei
1.5.1. Helyi Onkormanyzat jegyzéje

Amennyiben a Vasarlé panasza kezelésével nem ért egyet, akkor panaszaval a lakéhelye vagy
a tartézkodasi helye szerint illetékes jegyz6hoz fordulhat.

Jegyz6: Dr. Borbds Zsuzsanna
Cim: 3000, Hatvan Kossuth tér 2.
Telefon: +36 (36) 542-326
E-mail: jegyzo@hatvan.hu
1.5.2. Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatésag Eszak-magyarorszagi Regionalis

FelligyelGsége:

Amennyiben a Vasarld panasza kezelésével nem ért egyet, akkor a lakdéhelye vagy a
tartézkodasi helye szerint illetékes Jarasi Hivatal Fogyasztévédelmi F6osztalydhoz fordulhat. A
panasz elbiralasat kovet6en a hatésag dont a fogyasztévédelmi eljards lefolytatdsardl.

Eladd székhelye alapjan teriiletileg illetékes fogyasztévédelmi hatésag elérhetGsége:
Heves Varmegyei Fogyasztovédelmi Hatdsag elérhetsége

https://kormanyhivatalok.hu/kormanyhivatalok/heves/megye/ugyfelszolgalat/eger-3300-13

Vezet6: dr. Réka Sandor

Cim: 3300, Eger Kossuth L.u.9.

Levelezési cim: 3300, Eger Pf.216.

Telefon: +36 (36) 515-469, Fax: +06 (36) 516-040,
E-mail: fogyved@heves.gov.hu

Ugyfélszolgalat: 06 (36) 515-469, Fax: 06 (36) 516-040
E-mail: fogyved@heves.gov.hu

1.5.3. Békéltetd testiilet eljarasanak kezdeményezése:
Borsod-Abauj-Zemplén Varmegyei Békélteto Testiilet

Ha az Eladd és a Vasarlo kozott fogyasztdi jogvita all fent, mely vita az Eladdval vald targyalasok,
és a 10. pontban részletezett panaszkezelési ligyintézés sordan nem rendezddik (pl.: elutasitds
esetén), a fogyasztonak minGsiilé Vasarlo, a lakdhelye vagy tartdzkodasi helye szerint illetékes
békéltetd testiilethez fordulhat és kezdeményezheti a Testiilet eljarasat, illetve fordulhat az
Eladd székhelye szerint illetékes Békélteté Testlilethez is. Ha az Eladd a Vasarlé panaszat
elutasitja vagy a Vasarlé nem elégedett az Elad6 dontésével, Ugy a Vasarld jogosult a lakdhelye
vagy tartézkodadsi helye szerint illetékes Békéltetd Testlilethez is fordulni: a békélteto testiilet
eljarasa meginditasanak feltétele, hogy a Vasarlé az Eladdval kdzvetleniil megkisérelje a
vitas ligy rendezését. A békéltet§ testiilet hataskorébe tartozik a fogyasztdi jogvita birdsagi
eljarason kivili rendezése. A békélteté testilet feladata, hogy megkisérelje a fogyasztdi jogvita
rendezése céljabdl egyezség létrehozasat az Eladd és a Vasarlo kozott. A békéltetd testiilet
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eljarasa a fogyasztod - Vasarlé - kérelmére indul. A kérelmet a békéltetd testiilet elndkéhez kell
irdsban benyujtani. A Békéltets Testiilet eljdrasa téritésmentes.

Eladd székhelye szerint illetékes Testlilet a Borsod-Abatj-Zemplén Varmegyei Békélteto
Testiilet

Békéltet Testiletek elérhetdsége: http://www.bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek

Cim: 3525 Miskolc, Szentpali utca 1.

Telefon: +36 (46) 501-091 (uj Ggyek), +36 46 501-871 (folyamatban Iévé ligyek)
E-mail: bekeltetes@bokik.hu

Web: www.bekeltetes.borsodmegye.hu

Békéltetd Testlletek elérhetGsége:

http://www.bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek

Eladdt a békéltets testileti eljards soran egylttm(ikodési kotelezettség terheli. Békéltet6
Testlletre vonatkozd szabdlyok alkalmazasaban fogyaszténak minGsil a kiilon térvény szerinti
civil szervezet, egyhdz, tarsashdz, lakasszovetkezet, mikro-, kis- és kdozépvallalkozas is, aki arut
vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz, vagy az druval kapcsolatos kereskedelmi
kommunikacio, ajanlat cimzettje.

1.5.4. Birdsagi eljaras kezdeményezése
Vasarlod jogosult a fogyasztoi jogvitabdl szarmazé kovetelésének birdsag eltti érvényesitésére

polgari eljarads keretében a Polgari Torvénykonyvrél szold 2013. évi V. torvény, valamint a
Polgari Perrendtartdsrél sz6l6 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései szerint.
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