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A MultiSport Pass Panaszkezelési Szabalyzata

Tisztelt Klubtagunk!

Elsédleges szempontunk, hogy szolgaltatasunkat, termékinket az On megelégedésére fejlesszik és alakitsuk. Amennyiben
mikodésiink soran minden igyekezetiink ellenére Ont sérelem érte, panaszanak rendezésére az aldbbiak szerint biztositunk
lehet8séget.

1. UGYFELSZOLGALATI SZABALYZAT
1.1. Ugyfélszolgalathoz kapcsol6dé fogalmak meghatarozasa:

Ugyfél: az a Klubtag, aki tagsagi viszony létesitése, vagy egyéb, ahhoz kapcsolédd megbizas miatt a Szolgéltatéhoz irdsban
megkeresést intéz.

Ugyfélszolgalat: a Szolgaltaté kézponti e-mail cimén elére meghatarozott idépontban és idétartamban az Ugyfelek tajékoztatasa
érdekében mikodtetett informacids szolgéltatas.

1.2. Az ugyfélszolgaltatas fobb elvei:

- Sgzolgéltaté az Ugyfelek gyorsabb tajékoztatasa és megfelelbb kiszolgélasa érdekében Ugyfélszolgalatot mikodtet.

- A Szolgdltatd a Klubtagsagi viszony létesitése, illetve a szerz8dés megkotése elétt kozérthetd mddon, egyértelm(i és
részletes tajékoztatast ad a leendd Klubtag szdmdra a Szolgéltatd szolgdltatsaival kapcsolatban esetlegesen felmertld
kérdésekre.

- Az Ugyfélszolgalati tevékenységet a Szolgaltatd a Klubtagok igényeinek, az Ugyfélforgalom méretének és a nyujtott
szolgdltatds sajatossagainak figyelembe vételével alakitja ki és végzi a Klubtagok érdekében. Az Ugyfélszolgalati
tevékenység sordn a Szolgdltatéd torekszik arra, hogy minden Klubtag szdmdra e szolgdltatds konnyen igénybe vehetd
legyen.

- Az ugyfélszolgalati tevékenység szerves részét képezi a Szolgaltatédn bellli dontési folyamatoknak, igy ezen belll szamos
Ugyben lehetdvé teszi az Ugyfélszolgalatot ellaté munkavallaléknak a kdzvetlen intézkedést a Klubtagok panaszainak gyors
és a felek kolcsonds érdekét szem elétt tartd intézkedés megtételét.

- ASzolgéaltatd nagy gondot fordit arra, hogy az Ugyfélszolgalati tevékenység soran a Klubtagok kérdéseire gyors és pontos,
kozérthet6 valaszt kapjanak, illet8leg a problémaik a lehetd legegyszerilbb és leggyorsabb médon orvoslast nyerjenek.

- Azugyfélszolgalatot ellaté dolgozé koteles biztositani, hogy a munkaja soran felmertld problémakat a lehet6 legkevesebb
|épésben oldja meg, hogy a Klubtag idejét csupan a legszikségesebb mértékben vegye igénybe.

- A Szolgéltaté folyamatosan figyelemmel kiséri és vizsgdlja a Klubtagok kéréseinek tartalmat, és ha azok kozott
rendszeresen ismétl6dd Ugyfél problémak fedezhet6k fel, megteszi a szikséges szabdlyozasi, illetve eljarasrendi
valtoztatas érdekében szikséges |épéseket.

- A Szolgaltaté az Ugyfélszolgalati tevékenység hatékonysadganak biztositasa érdekében koteles olyan munkavallalét e
feladatra kijeldIni, aki rendelkezik a szikséges és alapos szakmai ismeretekkel, és az e tevékenység elldtasahoz
nélkilozhetetlen egyéb képességekkel. Ezen kivil a Szolgéltatd maga is hozzdjarul ahhoz, hogy az Ugyfélszolgalati
munkatars a munkajat érinté érdemi dontésekrdl naprakész informacidkkal rendelkezzen.

1.3. Az ugyfélszolgalat rendje:

- Az lgyfélszolgalat rendelkezésre 4llasi ideje: hétfé: 10:00-18:00, kedd: 8:00-18:00, szerda: 10:00-18:00;
csutortdk: 10:00-18:00 oraig.

- Az Ugyfélszolgalat rendelkezésre allasi idejét a Szolgaltaté honlapjan kdzzéteszi.

2. PANASZKEZELES SZABALYAI
2.1. A Klubtag panaszt nyujthat be a szolgaltaté6 magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozéan.

2.2. A panasz bejelentésének médjai:

- irasbeli panasz: a panasznak nincs megkétott formaija, igy lehet kézzel vagy géppel irott
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Az irasbeli panasz befogadasanak médja:
- postai Uton - Szolgaltato levelezési cime: 1052 Budapest, Apaczai Csere Janos utca 5.
- mas altal atadott irat Gtjan

- e-mailben, a Szolgaltat6 e-mail cime: info@multisportpass.hu

2.3. A panaszkezelési fogalmak meghatarozasa:

- Panasznak kell tekinteni és e szabalyzatban el6irt modon kell kezelni a Szolgaltatohoz érkezett és a
tevékenységéhez kapcsolédd, mashova nem sorolhaté irasos megkereséseket.

- Panaszos az a bejelentd, aki a Szolgdltaté magatartasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatos
kifogast, észrevételt irdsban, alairasaval ellatva, vagy e-mailben a szolgaltatbhoz benydjtja.

2.4. A panaszkezelés szervezeti formaja
2.4.1. irasbeli panasz kivizsgalasa:

Az irdsban beérkezd panaszokat a Szolgdltatéonal érvényben 1év8 szabalyok szerinti iktatdson tul egy masolatpéldany
csatolasaval be kell vezetni az érkeztetd sorszam feltlintetésével egyidejlileg a panasziigyek nyilvantartasaba.

A panaszkezelés soran a kdvetkez6 adatokat kérheti a Szolgaltaté a Klubtagtél:

- aKlubtag neve

- lakcime, levelezési cime

- telefonszama

- értesités mddja

- panasszal érintett szolgaltatas
- panaszleirasa, oka

- panaszos igénye

- apanasz alatamasztasahoz szikséges, a Klubtag birtokaban l1évé dokumentumok masolata

Az Ugyfelek adatait az informacids dnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagroél sz6l6 2011. évi CXII. tv
rendelkezéseinek megfelelen kell kezelni.

2.4.2. A Szolgaltatod részér6l a panasz elbirdlasara illetékes személy 48 éran belll kételes az irasban benyujtott panasz
kivizsgaldsat elrendelni, illetve 30 napon belll a panaszt érdemben megvalaszolni. Amennyiben a panasszal
kapcsolatos dontés nem tartozik a hataskorébe, Ugy koteles azt az Gigyvezetének tovabbitani.

2.4.3. A panaszra adott valasznak tartalmaznia kell az elfogadasra vagy elutasitasra vonatkoz6 dontést, a kozérthetd és
egyértelmU indoklast, valamint az Ugyfél rendelkezésére all6 jogorvoslati lehetéségekre vonatkozé téjékoztatast.

2.4.4. Szolgaltatd az Ugyfelek panaszairél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezet:

- apanasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését,
- apanasz benyujtasanak idépontjat,
- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokat, - az

intézkedés teljesitésének hatéridejét, és a végrehajtdsért felel6s személy megnevezését, - a panasz
megvalaszolasanak idépontjat

2.4.5. Fogyasztoi jogvita esetén Ugyfél a Budapesti Békéltetd Testllethez (cim: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.;

telefonszam: +36-1-488-2131; e-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu) fordulhat.
2.4.6. Szolgaltatd a Panaszkezelési Szabalyzatot a honlapjan kdzzéteszi.

Schneider Balazs

Ugyvezet6
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