Panaszkezelési tajékoztatd

Uzleti gyakorlatunk alapkdvetelménye Ugyfeleink észrevételeinek, panaszainak gyors kivizsgaldsa és a feltart hibak
orvoslasa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjik, és rendezésiiket kiemelt feladatként kezeljik. Emellett a
beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezzik, és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgdltatasaink és
Ugyfélkezelési rendszeriink tovabbfejlesztéséhez. A Lochner Lft. a panaszokat és a panaszos lUgyfeleket barmilyen
megkllonboztetés nélkil, egyenl&en, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli. A panasz kezelésének
gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek sordn fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt
kovetSen a panasz miel6bbi orvosolasa sziikséges. A panaszkezelés sordn az Elado ésszer(ien, tdjékozottan, az
adott helyzetben elvarhato figyelmességgel és korlltekintéssel eljard tudatos fogyasztdi magatartast tekinti
alapkévetelménynek és varja el Ugyfeleitsl. Lochner Kft. a beérkezé panaszok kezelése sorén szakszerd, érdemi,
kifejté és naprakész vélaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthet8ségi elvarasoknak.

Fogalmi meghatarozasok

Panasz: A Lochner Kft. tevékenységével, szolgdltatasaval, termékével szemben felmerilé minden olyan egyedi
kérelem vagy bejelentés, amelyben a Panaszos a Lochner Kft. eljardsat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmii igényt fogalmaz meg. Nem minésil panasznak, ha az Ugyfél az altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Panaszos: Lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarasag vagy
mas szervezet, aki/amely a Lochner Kft. szolgéltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas
vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének képvisel6je. A panaszos altaldban a Lochner Kft. Ggyfele,
de panaszosnak tekintend® az a személy is, aki a Lochner Kft eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem
egyéb, a szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

Fogyaszto: A Panaszosok kozil az 6nalld foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kivili célok érdekében eljard
természetes személy, illetve békéltetd testiletre vonatkozé szabalyok alkalmazasaban az 6nallo foglalkozdsan és
gazdasagi tevékenységi korén kivil esé célok érdekében eljard, kalon torvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi
személy, tarsashaz, lakdsszovetkezet, mikro-, kis- és kdzépvallalkozas is, aki, illetve amely drut vesz, rendel, kap,
hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettje.

Ugyfél: Panaszos és Fogyasztd egylittvéve.

Termék: Minden birtokba vehet§ forgalomképes ingd dolog — ide nem értve a pénzt, az értékpapirt és a pénzigyi
eszkdzt — és a dolog mdédjara hasznosithatd természeti erd.

Szolgdltatds: Termék, ingatlan vagy vagyoni értékd jog értékesitésén kivil minden olyan —ellenszolgéltatas fejében
végzett — tevékenység, amely a megrendeld, illetve megbizd igényének kielégitésére valamely eredmény
|étrehozasat, teljesitmény nyUjtasat vagy mds magatartds tanusitasat foglalja magaban.

Aru: A termék, az ingatlan és a vagyoni érték{ jog, valamint a szolgéltatas.
Eladdsi dr: A termék egy egységére vagy adott mennyiségére vonatkozd ar.

Egységadr: A terméknek a fogyasztévédelemrdl szold 1997. évi CLV. torvény végrehajtasara kiadott jogszabalyban
meghatarozott mértékegységére vonatkozd ar.

Kereskedelmi gyakorlat: A vallalkozasnak, illetve a véllalkozas érdekében vagy javéra eljard személynek az aru
fogyasztok részére torténd értékesitésével, szolgdltatasaval vagy eladasdsztonzésével kbzvetlen kapcsolatban allé
magatartasa, tevékenysége, mulasztdsa, reklamja, marketingtevékenysége vagy egyéb kereskedelmi
kommunikacioja.

Kereskedelmi kommunikdcio: A véllalkozas 6nallé foglalkozdsaval vagy gazdasagi tevékenységével kozvetlendl
Osszefliggésben torténd informacidkozlés, figgetlenll annak megjelenési modjatdl, eszkozétdl.
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Vasdrldsra felhivds: Kereskedelmi kommunikdacioban az dru jellemz&inek és aranak, illetve dijanak feltliintetése az
alkalmazott kommunikacids eszkdznek megfelelen olyan médon, hogy ezaltal lehetévé valik a fogyasztd szamara
az aru megvétele, illetve igénybevétele.

Ugyleti déntés: A fogyasztd arra vonatkozé dontése, hogy kdsson-e, illetve hogyan és milyen feltételek mellett
kosson szerzédést, tovabba hogy gyakorolja-e valamely jogat az aruval kapcsolatban.

Forgalmazds: Valamely termék vallalkozas altal — értékesités, fogyasztas vagy hasznalat céljara ellenérték fejében
vagy ingyenesen — torténd rendelkezésre bocsatasa, ideértve a fogyasztd szamara torténd felkinaldst is.

Meghatalmazott: A felek meghatalmazott Utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely természetes vagy
jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkez§ szervezet. Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik
életévét még nem toltdtte be; akit jogerds birdi itélet a kozigyektdl eltiltott, vagy akit a birdsag jogerdsen
gondnoksag ala helyezett.

Meghatalmazds: A meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szélé 2016. évi CXXX. tdrvény 325. §-aban foglalt
kdvetelményeknek kell eleget tenni.

Panaszkezelés menete
Panasz bejelentése, rogzitése
Az Ugyfelek &ltal igénybe vehetd panaszbejelentés madjai:

a) Szébeli panasz:
személyesen
telefonon

b) irésbeli panasz:

személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan
postai Uton

elektronikus levélben

Bejelentés szobeli (személyes és telefonos) panasz esetén

Amennyiben az Ugyfél megitélése szerint a kifogasolt eljards a helyszinen megoldhatd, vagy egyszerden
orvosolhatd, esetleg informaciéhianyon vagy félreértésen alapul, az Ugyfél: nyitvatartasi idében a Lochner Kft.
munkatarsaihoz vagy hétkdznap 8-16 6raig a +36 30 436-5844 telefonszamon, vagy elektronikus levélben az
info@lochner.hu cimen fordulhat.

Bejelentés irdsbeli panasz esetén

A hatékonyabb (igyintézés érdekében Lochner Kft. kéri Ugyfeleit, hogy lehet8ség szerint irdsban nyujtsadk be
panaszaikat. A panasz elbirdlasahoz sziikséges a konkrét gy pontos leirdsa, tobb kifogas esetén azok, illetve
indokaik elkllonitett rogzitése, tovabba a hatdrozott igény megjeldlését és a panaszban foglaltakat alatamaszto
dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az
ezekkel kapcsolatos informaciokat (pl.: rendelésszam, terméknév) is kéri a Lochner Kft. megadni.

Az irdsbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairdsa. Az irdsbeli panasz képvisel8 vagy meghatalmazott Utjan
vald benyujtdsa esetén az Lochner Kft vizsgdlja a képviseleti jogosultsagot, ezért ha a felek meghatalmazott Utjan
jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljard természetes személy nevét is fel kell tlintetni, tovabba
a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott aldirasaval ellatott - legalabb két tand altal alairt, illetve sajat kez(ileg
irt és aldirt - eredeti meghatalmazast.

Ugyfél irdsbeli panaszdt megkiildheti:
Cégnév: Lochner Kft.

Cég székhelye: 6724 Szeged, Szilank koz 3.
Telefon: +36 30 436-5844

E-mail cim: info@lochner.hu
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Panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

Szobeli panasz

A szbbeli panaszt a Lochner Kft. haladéktalanul megvizsgalja és szlikség szerint azonnal orvosolja.

Telefonon k6zo6lt panasz esetén a Lochner Kft. biztositja az ésszer(i varakozasiidén belili (5 percen bellli él6hangos
bejelentkezés) hivasfogadast és Ugyintézést. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz
azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Lochner Kft. a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy mésolati példanyat - személyesen kdzolt szbeli panasz esetén - az Ugyfélnek
atadja, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek megkildi. Egyebekben a Lochner Kft. az irasbeli
panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

A jegyz8konyv a kovetkez6k rogzitésére alkalmas:

az Ugyfél neve;

az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkilonitetten torténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy az Ggyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgalasra kertljon;

a panasszal érintett megrendelés/szerz6dés szama, lgytdl fliggben tgyfélszam;

az Ggyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

az Eladé nyilatkozata az Ugyfél panaszaval kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a panasz azonnali kivizsgélasa
lehetséges;

a jegyz6konyvet felvevd személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval
kozolt szobeli panasz kivételével — az Ugyfél aldirasa;

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;

telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szdbeli panasz esetén a panasz
egyedi azonositoszama.

irdsbeli panasz

irasbeli panasz esetén a Lochner Kft. a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat
és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését kévetd 30 napon beldl irdsban
megkildi az Ugyfél részére. Igény esetén a Lochner Kft. a kivizsgalds eredményérél telefonon vagy e-mailben is
értesitést kild. El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran a Lochner Kft-nek kiegészit§ informacidkra lesz
szliksége az Ugyfél részérél. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen irdnyl megkeresés miel6bbi megvalaszolasa,
mert a Lochner Kft az eljdrast a hianyok potlasaig nem tudja folytatni.

A Lochner Kft. a panaszkezelés sordn igyekszik a legrovidebb hataridék betartasaval eljdrni és biztositja, hogy
dontése soran a hatdlyos jogszabalyok szerint vizsgélja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. Panaszligyben
hozott dontését kdzérthetéen és egyértelmlien indokolva, valamennyi felvetett problémara reagalva kildi meg
Ugyfelei részére.

A Lochner Kft. a panasz kivizsgalasaért a Fogyasztéval szemben kilon dijat nem szamithat fel.
A Lochner Kft. a panaszkezelés soran kilénosen az alabbi adatokat kérheti az Ugyféltél:

neve;
szerz6désszam, lgyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités maodja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

panaszos igénye;

a panasz aldtdmasztasdhoz szilkséges, az Ugyfél birtokdban lévé olyan dokumentumok masolata, amely a
szolgaltaténal nem all rendelkezésre;

meghatalmazott Utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A panaszt benyUjtd ligyfél adatait a GDPR (altaldnos adatvédelmirendelet) - AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS



(EU) 2016/679 RENDELETE és az informacids 6nrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol sz6lé 2011. évi
CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kell kezelni.

Panaszkezelés folyamatdnak bemutatdsa

A panasz benyujtasat kovetden a Lochner Kft. elsédleges feladata annak eldéntése, hogy a jelen szabalyzatban
meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsil-e vagy sem. Amennyiben igen, sor keril a panasz
regisztraciojara.

A panasz regisztracioja utan megkezddédik a panaszugy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban kerilhet sor a hidnyzd
informaciok, illetve sziikség esetén szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informdcié rendelkezésre all, a vizsgalati
szakasz lezarul és sor keril a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:
Panasz elfogadasa

Panasz részbeni elfogaddsa
Panasz elutasitdsa

A déntéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az Ggyfélvalasz elkészitése és megkildése kdveti a jogszabaly altal
meghatarozott, illetve az Ugyfél ltal igényelt kdzlési formaban (irdsban, e-mailben, stb.).

A Lochner Kft. kiemelt figyelmet fordit a min&ségi panaszkezelés biztositasara, ezért az egyes panaszlgyek
lezarasat kovet6en a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében monitoring (elemzd) tevékenységet
folytat, amelynek soran tobbek kozott vizsgalja:

a panaszok atfutasi idejét kilonféle szempontok szerinti bontasban;

a panaszok szamat;

az egyes termékekhez/szolgéltatdsokhoz/tranzakciokhoz kapcsolddé reklamacidkat;

az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos altaldnos elégedettségét;

illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban az Ggyfél-elégedettséget.

Tajékoztatds jogorvoslati lehetéségekrdl

A panasz elutasitdsa esetén a Lochner Kft. irdsban tajékoztatja jogorvoslati allaspontjardl az Ugyfelet, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birdsdghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a
lehet8ségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara nyitva allé 30 napos valaszadasi hatarid6
eredménytelenul telt el.

A panasz Lochner Kft-n kivili bejelentésének, orvoslasdnak lehet&ségei eltéréek aszerint, hogy Fogyaszténak
min&sil, vagy Fogyasztonak nem mindsilé Panaszos kivan-e tovabbi panaszt tenni.

Amennyiben a Lochner Kft. panaszkezelése nem jar a Fogyasztd szamara kielégité eredménnyel vagy nem kap 30
napon belll valaszt, a kdvetkezd jogorvoslati lehet&ségek allnak rendelkezésére:

A fogyasztovédelemrdl szold 1997. évi CLV. torvény alapjan a Fogyaszté lakdhelye vagy tartdzkodasi helye szerinti
megyei (févarosi) kereskedelmi és iparkamara (a tovabbiakban: kamara) mellett m(ikodé fuggetlen békéltetd
testllethez (az eljardsra — a Fogyasztd erre irdnyuld kérelme alapjan — az illetékes testilet helyett a Fogyasztd
kérelmében megjelolt békéltets testilet illetékes:

A Csongrad Megyei Békéltetd Testliilet elérhet&ségei:

Cim: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.
Kamarai kapcsolattartd: Jerney Zoltan
Telefon: +36-62/554-250/118
Ugyfélfogadas: H-P: 9.00-11.00 kdzott
E-mail: bekelteto.testulet@csmkik.hu

A polgari perrendtartasrdl szold 2016. évi CXXX. torvény szabdlyai alapjan a hatdskorrel és illetékességgel
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rendelkezd birésaghoz fordulhat.

A Békéltetd Testulet hatdskorébe tartozik a fogyasztod és a vallalkozas (Lochner Kft.) kozotti, a termék min&ségével,
biztonsagossagaval, a termékfelelGsségi szabalyok alkalmazasdval, a szolgaltatds mindségével, tovabba a felek
kozotti szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitds ligy (a tovabbiakban: fogyasztéi jogvita) birdsagi
eljardson kivili rendezése: e célbdl egyezség létrehozasanak megkisérlése, ennek eredménytelensége esetén
pedig az Ugyben dontés hozatala a fogyasztdi jogok egyszer(, gyors, hatékony és koltségkiméld érvényesitésének
biztositasa érdekében. A Békéltetd Testllet a fogyasztd vagy a vallalkozas (Lochner Kft.) kérésére tanacsot ad a
fogyasztot megillet6 jogokkal és a fogyasztot terhel§ kotelezettségekkel kapcsolatban.

Amennyiben a panaszkezelés a fogyasztonak nem mindsil§ Panaszos szamara nem jar kielégité eredménnyel, a
kovetkez§ jogorvoslati lehetéség all rendelkezésére: barmely, igy kulondsen a szerz6dés l|étrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megsz(inésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén a hatadskorrel és illetékességgel rendelkezé birdsdghoz fordulhat a polgéri perrendtartasrél szélo
2016. évi CXXX. torvény szabalyai szerint.

Panasznyilvdntartds és adatvédelem

A Lochner Kft. az Ugyfelek panaszairél és azok megoldasat szolgéld intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, amely a
kdvetkez§ f6bb adatokat tartalmazza:

a Panaszos adatait

a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak id6pontjat és maodjat

a panasz orvoslasara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokoldsat

a panaszlgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasdért felel6s személy(ek) megnevezését, valamint az
intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

a kivizsgalads soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

a panaszban megjelolt igényrdl vald dontést

a panasz megvalaszoldsanak id6pontjat és modjat

a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddd egyéb informacidkat (pl.: panasz oka, gyakorisaga)

A Lochner Kft. az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran elGadott panaszrol készilt
jegyz6konyvet is — tovabbd az azokra adott valaszokat ot évig archivalja és koteles azokat az ellenérzé
hatdsdgoknak kérésiikre bemutatni. A meg8rzési id§ elteltével az adathordozdkat (okiratokat) selejtezni kell.

A panaszlgyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panaszigyek regisztrdldsanak és a
panaszigyek elbirdlasanak céljat szolgalhatjak.

A Lochner Kft. ezen felll jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal
kapcsolatban papir alapt formaban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz vonatkozasaban
elGirt bizonylat megé&rzési szabdlyoknak megfelel6en, de legalabb a polgari jog elévilési szabalyai szerinti elévilési
id§ leteltéig megdrizni.

Szeged, 2021. 03. 29.
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