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A PANASZ

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, Red-
General Kft.-re (tovabbi adatait Id. a fejlécben, a tovabbiakban: Red-General) vagy — adott
termék kapcsan — altala megbizott kiegészit6 tevékenységet végzé személy tevékenységére,
magatartasara, vagy mulasztasara vonatkozik, tovabba minden olyan egyedi kérelem vagy
reklamacié, amelyben az tigyfél Red-General szerz6déskotéseit megel6z6 vagy a szerzédés
megkotésével, a szerzddés fennallasa alatti, a teljesitéssel, a szerz6dés megsziinésével, illetve
azt kovetGen a szerz6déssel 6sszefliggl, tevékenységét, magatartasat vagy mulasztasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm(i igényt fogalmaz meg, fliggetlendl attdl,
hogy azt milyen formaban terjeszti el§, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen
birésagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala.

Nem min0siil panasznak az tgyfél egyszer( kérése, észrevétele, méltanyossag iranti kérelme,
vagy ha az ugyfél a Red-Generaltol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast
igényel. Az ilyen jelleg(i ligyeket ligyfélszolgalati tevékenység keretében a tarsasag
Ugyfélszolgalata intézi, vagy a Red-General telefonos Ulgyfélszolgalata — ligyfélszolgaltatasok —
latja el. A méltanyossag iranti kérelem elbiralasara nem vonatkoznak a panaszkezelési
szabalyok.

FOGALMAK

Ugyfél: Az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez§ szervezet, aki
(amely) a Red-General tevékenységére, magatartasara vagy mulasztasara vonatkozd panaszat
széban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,
postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli vagy kozolte.

Fogyasztd: A 2013. évi V. torvény (Ptk.) 8:1.8§ (1) bekezdés 3. pontja alapjan az 6nallo
foglalkozasa és gazdasagi tevékenységi korén kiviil eljard természetes személy. Ennek
megfelelGen a panasz kezelés szempontjabdl, nem fogyaszto pl.: a gazdasagi tarsasag, a
szovetkezet, a tarsashaz, vagy barmely jogi személy, tovabba a biztositaskozvetito (lizletkoto).
A panaszkezelés szempontjabdl fogyasztonak mindsul6 és fogyasztonak nem mindsiilé
ugyfelek eltér6 jogorvoslati lehetGségeket vehetnek igénybe panaszuk elutasitasa esetén.

Bejelentovédelmi felelds: Red-Generdl altal kijel6lt azon, Red-General alkalmazasaban allé
vagy kuls6s személy, aki a 2023 évi XXV. térvény és a jelen szabalyzat rendelkezései szerint a
Red-Generalhoz beérkez6 panaszokat feldolgozza és kezeli, és akivel Red-General ezen
tevékenység gyakorlasara megallapodast kotott.

A jelen szabalyzatban hasznalt fogalmak esetében elsédlegesen és egyebekben a 2023 évi
XXV. torvény definiciot kell alkalmazni.
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A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

—

Az Uigyfél a panaszat az alabbiak szerint jelentheti be:

levélben (levelezési cim: 9028 Gy6r, Régi Veszprémi Ut 14-16. Panaszkezelés );
elektronikus Uton ( panasz@redgeneral.hu )

személyesen (9028 GyOr, Régi Veszprémi Ut 14-16., munkaidGben 8-16 6ra)

Red-General az ugyfelek szamara biztositja annak lehetGségét, hogy az esetleges
panaszuknak a Red-General altal megadott elérhetségeken személyes ligyintézés keretében
torténo elGterjesztése céljabdl akar elektronikusan (a panasz@redgeneral.hu e-mail cimen ),
akar telefonon (a + 36 20 317-1677 szamon) el6zetesen id6pontot foglaljanak. A fenti céllal
torténd személyes Ugyintézés idOpontja igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon beldl
a bejelentdvédelmi felel6s koteles személyes ligyfélfogadasi idépontot biztositani az Ggyfél
szamara.

Az (igyfél meghatalmazott Utjan is eljarhat. A panasz meghatalmazott Gtjan torténd
benyuijtasa esetén a bejelentévédelmi felelds vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, amelyet a
panaszt benyuijté személy meghatalmazassal koteles igazolni. Uzleti titok (Id. 2018. évi LIV.
tv.) csak akkor adhatd ki a meghatalmazott szamara, ha az ligyfél vagy annak képviselGje a
kiszolgaltathato titokkért pontosan megjeldlve, erre vonatkozodan irdsban felmentést ad. A
meghatalmazasnak ezen tul meg kell felelnie a Polgari perrendtartas elGirasainak, azt vagy
kozokiratba, vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

A bejelentésre szolgalé nyomtatvanyon az tigyfél neve mellett fel kell tiintetni az tGgyfél
képviselGjeként eljard, és a panaszt benyuijtd természetes személy nevét is (pl. a jogi személy
képviselbje, a természetes személy meghatalmazottja stb.). Ervényes meghatalmazas
hianyaban a bejelentévédelmi felel6s kozvetlenlil az tigyfélhez fordul az ligyintézés gyorsitasa
érdekében és a vizsgalat eredményérdl is csak az ligyfelet koteles tajékoztatni.

A bejelentévédelmi felel6s segiti az ligyfelet a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban
azzal, hogy — amennyiben azt az Gigyfél igényli — a panasz benyljtasahoz formanyomtatvanyt
biztosit szamara. Red-General az itt megjeldltektd| eltéré formaban benyuijtott irdsbeli panaszt
is befogadja.

Személyesen benyuijtott irasbeli panasz esetén a bejelentévédelmi felelés az tgyfél
rendelkezésére bocsatja az altala benyujtott panasz fénymasolatanak egy, — az atvétel
igazolasaval ellatott — példanyat.

A nem személyesen, vagy a képviseleti jogosultsag igazolasa nélkil benyujtott panasz esetén
a bejelentévédelmi felelGs kérheti a panasz benyujtasanak utdlagos megerdGsitését és/vagy a
képviseleti jogosultsag eredeti meghatalmazas csatolasaval torténd igazolasat (I11.4. pont).

A bejelentévédelmi felelGs a személyesen szdban kdzolt panaszt azonnal megvizsgalja és
lehetGség szerint orvosolja. Ha az igyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
bejelentévédelmi felelds ennek tényét, és a panasszal kapcsolatos allaspontjat a
jegyz6konyvben rogziti, majd annak egy masolati példanyat személyesen szdban kozolt
panasz esetén az ligyfélnek egyidejlileg atadja.
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Amennyiben jogszabaly jegyzokonyv készitését irja el6, a panaszbejelentésrdl készitett
jegyzokonyvnek legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:

az lgyfél neve;

az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorlen kivizsgalasra kertiljon;

az ugy jellegétdl fliggden partnerkdd, vagy egyéb azonositdszam (pl: rendszam);

az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo ligyintézo és az ligyfél
alairasa, valamint,

a jegyzokonyv felvételének helye, ideje.

A személyes ligyintézéssel folytatott panaszbejelentés felvétele esetén, — amennyiben ezt
fogyatékkal él6 Ggyfél esetén az ligyfél allapota nem zarja ki — a késbbbi vitak és félreértések
megel6zése érdekében, térekedni kell arra, hogy az ligyfél a panaszat sajat kez(ileg foglalja
irasba az erre szolgald — akar a jelen szabalyzat 1. szamu fiiggeléke szerinti, akar mas
panaszbejelenté nyomtatvanyon, vagy ha ezt a nyomtatvanyt nem kivanja igénybe venni,
akkor szabad formatumui beadvanyban.

Amennyiben az tgyfél a személyesen bejelentett panaszrol felvett jegyzokonyvet nem
hajlandé alairni, akkor ennek tényét — és ha ismert, akkor ennek okat is — a panaszt felvevo
Ugyintézo koteles a panaszrdl készilt jegyz6kényvben, vagy kuilon feljegyzésben rogziteni.
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A PANASZKEZELES RENDJE

A panasz elintézésére nyitva allé hatarid6 a panasz benyuljtasat kévet6 30 nap. A panasz
kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem kerdl felszamolasra.

A bejelentévédelmi felelGs, a panaszkezelés soran kiilondsen — de nem kizardlagosan — a
kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltdl (és/vagy képvisel6jétdl), ha az egyébként még nem
ismert:

neve;

lakcime, székhelye, levelezési cime;
telefonszama;

az értesités madja;

a panasz leirasa, annak oka;

az lUgyfél igénye;

panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amelyek a bejelentévédelmi felelésnek nem allnak a rendelkezésére,

meghatalmazott Utjan eljard lgyfél esetében szabalyszer( és eredeti (nem faxolt, nem
szkennelt, nem fénymasolt) meghatalmazas és

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat(ok).

A panaszt benyUijté tgyfél adatait a bejelentévédelmi felel6s az informacids dnrendelkezési
jogrol és az informacidszabadsagrol szolé 2011, évi CXII. torvény és a Red-General Kft.
adatvédelmi szabalyzatanak a rendelkezései betartasaval kezeli.

A panasziigyben hozott érdemi dontést tartalmazé valasznak tartalmaznia kell a panasz teljes
kord kivizsgalasanak eredményét, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd
intézkedést, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokat. A panasz kivizsgalasanak
eredményérdl torténo tajékoztatast pontos, kozérthetd és egyértelm(i indokolassal kell ellatni,
amely — a panasz targyatdl fliggben — tartalmazza az ligyfél altal esetlegesen meghivatkozott
szerzGdési feltétel hivatkozott rendelkezésének pontos szGvegét, illetve jogszabalyi hivatkozas
esetén a jogszabalyhely megjeltlése mellett annak érdemi rendelkezését is — és azt irdsba
foglalva kell az ligyfél részére — az elkiildés tényének és idépontjanak igazolasara alkalmas
modon — a panasz kozlésétdl szamitott 30 napon belll megkiildeni.

A bejelentdvédelmi felelés panaszkezelése soran kételes Ugy eljarni, hogy a koriilmények altal
adott lehetéségekhez mérten elkerdiilje a fogyasztdi jogvita kialakuldsat. A panasz kivizsgalasa
az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.



Red-General Kft.

9028 Gyor, Régi Veszprémi u. 14-16
Tel. :(20) 317-1677

GENERAL e-mail: panasz@redgeneral.hu

10.

11.

12.

13.

14.

15.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén az ligyfelet egyidejlileg tajékoztatni kell arrdl, hogy a panasz
targyatol fiiggGen — az illetékes békéltett testiilet (tovabbiakban: BT), vagy az ligyben a
Polgari Perrendtartas szabalyai szerint hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birdsag
eljarasat kezdeményezheti. Ezen feliil meg kell adni a BT székhelyét, telefonos és internetes
elérhetGségét, valamint levelezési cimét.

A panasz bejelent6védelmi felelds altali elutasitasa esetén a Fogyasztonak mindsiilo Ggyfél
ugyancsak a BT-hez (MKIK békéltet6 testiileteinek elérhetGsége: https://mkik.hu/a-bekelteto-
testuletek-teruleti-honlapjai) vagy a Polgari Perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz
fordulhat.

Red-General a BT eljarasa vonatkozasaban altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

A panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos valaszadasi hatarido eredménytelen eltelte esetén,
vagy amennyiben a BT illetve a fogyasztévédelmi rendelkezés megsértésének kivizsgalasara
irdnyuld panaszt elutasitotta, az Ugyfél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet. (tovabbi
informacidk: https://fogyasztovedelem.kormany.hu/#/hova_fordulhatok)

A BT elGtti és az fogyasztovédelmi eljaras meginditasanak egyarant feltétele az, hogy az
Ugyfél fogyasztonak minésiiljén, tovabba a jogorvoslat kezdeményezését megel6zben a Red-
General-nal kdzvetlenil megkisérelje a vitas gy rendezését.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban elGirt 30 napos valaszadasi
hataridd eredménytelen eltelte esetén, amennyiben a Fogyasztonak min&siilé Ugyfél ez irdnyd
igényét szdban vagy irasban jelzi, a bejelentévédelmi felel6s koltségmentesen eljuttatja
szamara a BT, és/vagy az fogyasztovédelmi eljarasanak meginditasahoz sziikséges
formanyomtatvanyt.

A formanyomtatvany eljuttatasara iranyuld irasbeli igényt az tigyfél a bejelentévédelmi
feleléshoz cimzett [panasz@redgeneral.hu] beadvannyal jelezheti. A formanyomtatvany
eljuttatasara iranyuld szobeli igény bejelenthet6 személyesen a bejelentévédelmi felelGsnél.
(elérhetbség helye és idGszaka: 9028 Gydr, Régi Veszprémi Ut 14-16. 8-16 dra ).

A panasz elutasitasa esetén, vagy abban a nem vart esetben, ha a panasz kivizsgalasara elGirt
30 naptari napos valaszadasi hataridé eredménytelendl telik le, a Fogyasztdnak nem mindsiilé
Ugyfél (jelen szabalyzat 1.4. pontja) az ligyben a Polgari Perrendtartas szabalyai szerinti
hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birdsaghoz fordulhat.

A bejelentévédelmi felel6s jogosult arra, hogy a panasz beérkezését kbvetden a panasz
érkeztetésérol visszaigazolo irasbeli értesitést kiildjon az Ggyfélnek. A panasz érkeztetésérdl
megkildott visszaigazold irasbeli értesités nem mindstil a panasz érdemi elbiralasanak.

Amennyiben a bejelentévédelmi felelGs a panaszt elutasitotta, azonban az tigyfél az érintett
tgyben ugyanazon, vagy hasonld indokkal tesz ismételten panaszt anélkiil azonban, hogy
altala kordbban nem ko6zolt Gj korlilményre, vagy egyéb érdemi, Uj informaciora hivatkozna, a
bejelentévédelmi felelés nem koteles a panasz Ujbdli kivizsgalasara. Ez esetben az ismételt
panasz elutasitasanak az indokolasban a bejelentévédelmi felel6s Gj kériilmény vagy érdemi Uj
informacid hianyaban csak arra kételes utalni, hogy az gy kapcsan az ligyfél szamara
kordbban — irasban is — kifejtett allaspontjat fenntartja.
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16. A bejelentévédelmi felel6s az lgyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok
rendelkezései alapjan, - kilonos tekintettel a 2023. évi XXV. toérvény el6irasaira - az azokban
meghatarozott kotelezettségek betartéasaval jar el. A fentieknek megfeleléen, a

bejelentévédelmi felelés az lgyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat

szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartés tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

€) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat, vagy egyéb maédon tértend kozlés
esetén a kozlés idépontjat.

17. A panaszt és az arra adott valaszt a bejelentévédelmi felelés S évig 6rzi meg.

Jelen szabalyzat rendelkezéseit a hatalyos jogszabalyokkal 6sszhangban kell értelmezni.

/ /V oros Gabor

ugyvezetd

Gyér, 2023.12.17.



