Panaszkezelési tajékoztato és szabalyzat

Dr. Czintner Déra Egyéni Vallalkozé kiemelkedd torekvése, hogy Megrendeldit magas szinvonalon
szolgalja ki és szakforditasaival, szaktolmacsolasi szolgaltatdsaival Ugyfelei elégedettek legyenek.
Vallalkoz6 minden torekvése ellenére ecléfordulhat, hogy a megrendelések teljesitése soran az
elkészitett szakforditassal, a nyujtott szaktolmacs szolgaltatassal kapcsolatban mindségi kifogas
(szavatossagi igény) vagy a teljesités egyéb koriilményeivel Osszefliiggésben panasz meriil fel
(mindkett6 egylitt: panasz). Min6ségi kifogas és/vagy panasz esetén Megrendeldimnek természetesen
lehetésége van arra, hogy az alabbi rend szerint panasszal éljen vallalkozasommal szemben, illetve
amennyiben annak sziikségét érzi, meghatarozott esetekben a teriiletileg illetékes fogyasztdévédelmi
hatdsag, vagy békélteto testiilet felé.

A panaszkezelés menete vallalkozasomnal
1. Fogalmak:

panasz: A panasz Vallalkoz6 magyarorszagi tevékenységével, termékével (szakforditas),
szolgaltatasaval (szaktolmacsolas) vagy mulasztasaval szemben felmeriildé minden olyan kifogas,
melynek rendezésére a panaszos egyértelmiien és kifejezetten Vallalkozd eljarasat kéri.

Kérem tisztelt megrendeldimet, hogy kifogdsaikat kozvetleniil a ,Kapcsolat” fiil alatt is
megtaldlhato elérhetoségeim egyikén jelentsék be, elsé korben ne mds szervhez, vagy hatosighoz
Sforduljanak panaszukkal.

panaszos: Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztévédelemrdl szol6 1997. évi CLV. toérvény alapjan
fogyasztonak minésiild megrendeld, aki weboldalamon keresztiil megrendelést adott le szakforditasi
tevékenység végzésére, vagy szaktolmacsolasi szolgaltatast vett igénybe, vagy megrendelési,
informaci6 szerzési szandékkal kereste fel a weboldalamat.

2. A panasz bejelentésének modjai:

- szbébeli panasz:
= telefonon keresztiili munkanapokon 9:00-17:00 o6ra kozott a +36-70-866-6432-es
telefonszamon.

- irasbeli panasz: )
= postai uton (1036 Budapest, Arpad Fejedelem ttja 69. 1 em. 4 a.)
= elektronikus levélben (translation@czintner.com )

Amennyiben nem sajat nevében, mint Megrendeld tesz panaszt, a panaszhoz elengedhetetleniil
sziikséges irasbeli meghatalmazast csatolni. A meghatalmazas (kdzjegyz6 altal hitelesitett) kdzokirat,
illetve (két tanu altal alairt, vagy tigyvéd altal ellenjegyzett) teljes bizonyit6 ereji maganokirat lehet.

3. Panaszkezelési hataridok:

Az irasbeli panaszokat Vallalkoz6 a jogszabalyban el6irt 30 napon beliil érdemben megvalaszolja.
Irasbeli panaszként kezeli a fenti elérhetdségek egyikére kiildott leveleket, akar postai, akar
elektronikus tton érkeztek.

A szdbeli panaszokat Vallalkozé lehetéség szerint helyben, azonnal megoldja, megvalaszolja.
Amennyiben ez nem lehetséges, akkor a szobeli panaszrol jegyzokonyvet rogzit. A jegyzokonyvet
lehetdség szerint a Megrendeld (fogyasztd) egyetértése mellett sziikséges véglegesiteni és egy
kolcsonosen alairt és lepecsételt példanyat a Megrendeldnek atadni. Tekintettel arra, hogy ez utdbbi az



én vallalkozasom esetében nem lehetséges, ezért a jegyzokonyvet legkésobb a szobeli panaszra adott
irasbeli valaszommal egyidejlileg kiildom meg, legkésébb a panasz bejelentésétol szamitott 30. napon.

4. A panasz kezelése:

- A panasz kezelése:
Vallalkoz6 minden panaszt nyilvantartasba vesz, kiilonos figyelmet forditva a személyes adatok
védelmére. A bekért személyes adatok kizardlag az azonositds céljat szolgaljak, ezen kiviil nem
szolgalhatnak egyéb adatgytijtési célt.

A panaszt benyljtdé megrendeld adatait Vallalkozo a mindenkori jogszabalyi rendelkezéseknek
megfelelden, igy kiilondsen az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679. Rendelete (2016. aprilis
27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az
ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK Rendelet hatdlyon kiviil helyezésérdl (a
tovabbiakban ,,GDPR”, vagy altalanos adatvédelmi rendelet), az informacios 6nrendelkezési jogrol
¢s az informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. térvény (a tovabbiakban ,,Info tv.”)
rendelkezéseinek, valamint az adatvédelemre vonatkozd egyéb jogszabalyi rendelkezések és hatosagi
ajanlasok szerint kezeli.

- A panasz nyilvantartasa:
Vallalkoz6 a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja nyilvan. A nyilvantartas ugy lett
kialakitva, hogy a valaszadas datuma abbol egyértelmiien megallapithato legyen.

- A panasz kivizsgalasa:
A panasz kivizsgalasa téritésmentes. A panasz kivizsgildsa az Osszes ide vonatkozo koriilmény
figyelembevételével torténik. A panasz ligyintézésének nyelve a magyar és az angol.

- A panaszkezelés folyaman a megrendel6tdl kérhetd adatok:

neve

lakcime, székhelye, levelezési cime

telefonszama

értesitésének modja

panasszal érintett szakforditas (termék) vagy szaktolmacsolas (szolgaltatas)
panasz leirasa, oka

panaszos igénye

a panasz kivizsgalasahoz sziikséges dokumentumok masolata
meghatalmazott személy esetén érvényes meghatalmazas

minden egyéb adat, vagy korilmény ismertetése, amely a panasz kivizsgalasahoz
sziikséges lehet.
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Megrendel6 fent felsorolt személyes adataira a beazonosithatosag és a hatékony ligykezelés miatt van
sziikség.

- A panaszkezelés folyamata:

- szobeli panasz:

Szdbeli panasz esetén — ha a panasz nem orvosolhat6 azonnal — jegyzokonyvet kell felvenni. A panasz
megvalaszolasa a jegyzokonyv felvételétdl szamitott — jogszabalyban eldirt — 30 napon beliil
érdemben megtdrténik.

A szdbeli panasz jegyzOkonyv felvételekor a Vallalkozo legalabb az alabbi adatokat rogziti:

v a megrendel§ (fogyasztd) neve, lakcime,



v’ a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,

v a megrendeld (fogyasztd) panaszanak részletes leirasa, a fogyaszto éltal bemutatott iratok,
dokumentumok, és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

v’ Villalkozé nyilatkozata a megrendeld (fogyasztd) panaszaval kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges

v’ a jegyz6konyvet felvevd személy és — telefon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas
felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével — a fogyasztd alairasa,

v’ ajegyzOkonyv felvételének ideje, helye,

v telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatds felhasznalasaval kozolt szobeli
panasz egyedi azonositészama.

- irasbeli panasz:

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

Postai levél: A postai Gton érkezO panaszleveleket a jogszabalyi elGirasoknak megfelelden a
kézhezvételt kovetd 30 napon beliil Vallalkozé valaszolja meg. A valasz eredeti példanyat a panaszt
tevé megrendel6 altal megadott levelezési cimére ajanlott postai kiildeményként megkiildi Vallalkozo
ezzel teljesitve értesitési kotelezettségét. A valaszlevél masolatat a Vallalkozo a panaszlevéllel egyiitt
a jogszabalyi eldirasoknak megfeleld hataridéig (5 év) megdrzi.

- Szavatossagi kifogas, hibas teljesités szakforditassal kapcsolatosan, a megrendelé
lehetéségei

Szavatossagi kifogassal, azaz szakforditassal kapcsolatos ,,termék” reklamacioval (hibas teljesitéssel)
kapcsolatos iigyekben Vallalkozo a megrendeld bejelentésével egyidejlileg kitdlti a ,,Jegyzokonyv a
fogyasztdo mindségi kifogasairdl” cimet viseld jegyzokonyvet, amelynek tartalma megfelel a 19/2014.
(IV.29.) NGM rendeletben meghatarozott kdvetelményeknek. A jegyzOkonyv rogzitésére a panasz
jellege ad okot, fliggetleniil attol, hogy azt szoban, vagy irasban jelenti be a megrendeld.

A szavatossagi kifogasok megtételére a Polgari Torvénykonyvben meghatarozott fogyasztonak a
megrendelt és kifizetett szakforditasra (termékre), az igénybe vett szaktolmacsolasi szolgaltatasra
vonatkozd szavatossagi joga érvényesitése kapcsan van lehetosége.

A Polgari Toérvénykonyv alapjan a megrendeld hibas forditads esetén elsdsorban kijavitast vagy
kicserélést kérhet. Ez azt jelenti, hogy amennyiben az elkészitett szakforditds javithatd vagy
cserélhetd (akar a forditas Ujra elkészitésével), akkor a megrendeld e két lehetdség koziil valaszthat.
Amennyiben a kicserélés koltsége joval meghaladja a javitas koltségét és az elkészitett szakforditas
(termék) a javitds utan a rendeltetésszerli hasznalatra alkalmas, akkor Vallalkozo jogosult a javitast
felajanlani — természetesen ésszerti, mind a két fél altal elfogadhatd hataridé mellett (a 15 napos
iranyado hatarid6ét kiilon rendelet emliti meg). Aranytalan tdobbletkoltség mellett is lehetséges
azonban, hogy mégis elfogadja Vallalkozo a megrendeld kicserélésre vonatkozo igényét, amennyiben
megrendeld szamara a kijavitas (és esetleg az ezzel jard hataridd) fokozott kényelmetlenséget jelent.

Amennyiben a hibas szakforditast (terméket) nem lehet kijavitani és kicserélni sem, vagy ezek
megfeleld hataridovel nem biztosithatoak, vagy a kijavitads/csere nem hozott megfeleld eredményt,
akkor a megrendeld kérhet arleszallitast, vagy elallhat a szerz6déstol, azaz visszakérheti a kifizetett
megbizasi dijat.

Ezektol eltéréen lehetdsége van a megrendeldnek arra is, hogy a hibas terméket kijavitsa, vagy massal
kijavittassa, amennyiben a kijavitast a Vallalkoz6 nem vallalta, vagy megfelelé hataridével nem
tudta elvallalni.



- A panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése:

Vallalkoz6 a panasz tigyében hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és egyértelmii indokolassal
ellatva és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszt tevé megrendeld részére. Ha az érdemi dontést koz16
irat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését
ismertetni kell.

A panasz eclutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabaly altal eldirt valaszadasi hataridok
(fogyasztoi kifogas esetén 5 munkanap, szobeli €s irasbeli panasz esetén 30 nap) eredménytelen eltelte
esetén a vasarlo az 5. pontban talalhatd testiiletekhez illetve hatosagokhoz fordulhat. Elutasitas esetén
a panaszos a lakohelye szerint illetékes Békéltetd Testiilethez, a valaszadasi hataridé elmulasztasa
miatt pedig az illetékes Fogyasztovédelmi Hatosaghoz.

5. A megrendel6 tovabbi jogérvényesitési lehetdségei:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz, szavatossagi kifogas kivizsgalasara és azzal kapcsolatos
allasfoglalasra el6irt 5 munkanapos, vagy 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatarid
eredménytelen eltelte esetén a vasarlo a kovetkezo testiiletekhez, hatéosagokhoz fordulhat:

» a.) Amennyiben Vallalkozé panaszkezelési tevékenysége nem a megrendelé megelégedésére
tortént, vagy a megrendeld panaszat a Vallalkozé elutasitotta, megrendel6 a teriiletileg illetékes
Békélteté Testiilet ingyenes eljarasat kezdeményezheti. Az eljaras meginditasat a fogyasztonak
min6siild megrendel6 a lakhelye szerint illetékes megyei kereskedelmi kamara mellett miik6do
Békeéltetd Testiilet elérhetdségeinek egyikén tudja kezdeményezni. A Békéltetd Testiiletek
elérhetéségeit megtalalja a www.bekeltetes.hu oldalon.

Békeéltetd Testiilet eljarasat a fogyasztd akkor is kezdeményezheti, amennyiben gy érzi, hogy a
Vallalkoz6 a szerzddéses kotelezettségeit nem, vagy nem megfelelden teljesiti. A fogyasztonak
szavatossagi kifogassal kapcsolatos vitajat kifejezetten érdemes a Békéltetd Testiiletek
segitségével kezelnie, hiszen a fogyasztovédelmi hatdsaggal szemben ebben a kérdésben a
Testiiletek illetékesek.

A vallalkozot a békéltetd testiileti eljarasban egyiittmiikodési kotelezettség terheli, mely
kdtelezettségemnek természetesen minden esetben eleget teszek majd.

»> A békélteto testiiletek listaja a www.czintner.com oldalrdl is letdlthetd pdf formatumban.

» b.) Amennyiben a megrendeld véleménye szerint Vallalkozo a panaszkezelési tevékenysége
soran megsértette a fogyasztok szamara biztositott jogszabalyokat (igy kiilonésen nem adott
hataridében, vagy érdemben valaszt az irasban, vagy szdban kozolt panaszara, megtévesztette a
fogyasztot, esetleg mas, a fogyasztovédelemmel Osszefliggd jogszabalysértést kovetett el), a
fogyasztd a lakohelye szerinti teriiletileg illetékes jarasi hivatalt keresheti meg, mely hatosagok
elérhet6ségeit megtalalja a www.jarasinfo.gov.hu oldalon.

Nem tartozik a fogyasztévédelmi hatosag illetékességi korébe a fogyasztd és a Vallalkozo
kozotti vitas kérdés rendezése (példaul, hogy az adott forditast ujra készitse el, cserélje ki, vagy a
szolgaltatasi dijat csokkentse, vagy fizesse vissza)

» Vallalkozo szakforditoi/szaktolmacsolasi tevékenységét/szolgaltatasat érintd szavatossagi
kifogassal a megrendelok megkereshetik a Vallalkozd székhelye szerint illetékes jegyzoi
hivatalt, vagy a Magyar Forditéirodak Egyesiilete Fiiggetlen Szervezetétol felkért szakértot
is.

» A fogyasztoi jogvitak online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK
iranyelv moddositasardl (fogyasztoéi online vitarendezési iranyelv) szolo, 2013. évi majus 21-i
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524/2013/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet (a tovabbiakban: rendelet) alapjan az Eurdpai
Bizottsag létrehozott egy online vitarendezési platformot, amely 2016. februar 15-t61 vehetd
igénybe az online adasvételi vagy szolgaltatasi szerz6dést kotok kozott fogyasztoi jogvita esetén
mind a fogyasztok, mind a vallalkozok szamara.

A rendelet hatalya kozvetleniil kiterjed az Unioban letelepedett, Magyarorszagon székhellyel
rendelkez6 online adasvételi vagy szolgaltatasi szerzOdésekben érintett vallalkozokra,
amennyiben kozte és a fogyaszto kozott 1étrejott omline adasvételi vagy szolgaltatasi
szerzddéssel kapcsolatban fogyasztoi jogvita meriil fel.

Hataron atnyuld fogyasztdi jogvita esetén, unidés webaruhazzal fennalld vitajat Magyarorszagon
kizarolagosan a févarosi kereskedelmi és iparkamara mellett mikodé Békélteto Testiilet
donti el ingyenesen és gyorsan. Ahhoz, hogy az online vitarendezési platformot hasznalni tudja,
elézoleg regisztralnia kell az Eurépai Bizottsag rendszerében.

Az online vitarendezési platformot az Eurdpai Bizottsag rendszerében valo regisztraciot kovetoen
az alabbi link segitségével érheti el: http://ec.curopa.cu/odr .

Az oldal betoltését kdvetden valassza ki a kivant nyelvet, jelentkezzen be és kovesse az oldal
utasitasait!

Amennyiben a hataron ativel6 online vitarendezéssel kapcsolatosan tovabbi kérdése meriilne fel,
a Budapesti Békéltetd Testiilet tud részletes felvilagositast adni Onnek.

A Budapesti Békéltet6 Testiilet:

1016 Budapest, Krisztina krt. 99. III. em. 310.

Levelezési cim: 1253 Budapest, Pf.: 10.

E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu, onlinevita@bkik.hu
Fax: +36-1-488-21-86

Telefon: +36-1-488-21-31

> «¢) Birosagi eljaras kezdeményezése A Békéltetd Testiilethez tartozo iigyekben

megrendeldnek lehetdsége és joga van Birdsaghoz fordulni. Abban az esetben, ha az ingyenesen
igénybe vehetd és gyors Békéltetd Testiileti eljards nem hozott a szamara megfeleld, és
elfogadhatdo eredményt, egyezséget, megrendeld panaszaval az illetékességgel és hataskorrel
rendelkez6 birosaghoz fordulhat jogorvoslatért.

6. A panaszok nyilvantartasa:
Vallalkoz6 az irasban érkezett panaszokat jol beazonosithatd és visszakereshet6 modon tarolja az
alabbi hataridoig:

- elektronikus levél esetén 5 évig kozpontilag

- postai levél esetén 5 évig kozpontilag

Pomaz, 2020. majus 25.

dr. Czintner Dora



