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A Bijo Kft. Panaszkezelési szabalyzata

Hatalyos: 2025 augusztus 05. napjatol



Jelen szabalyzat a Bijo Kft. (székhelye: 1135 Budapest, Robert Karoly Kérut 96-100.), a tovabbiakban:
slarsasag”) iizleti tevékenységével ¢és ilizemszeri tevékenységével kapcsolatos panasziigyek
elbiralasanak, kivizsgalasanak és a panasz orvoslasanak eljarasi rendjét irja le. A Tarsasag szem el6tt
tartja, hogy az ligyféltdl, vasarlotol, fogyasztotol érkezd panaszokat a mindenkor hatalyos jogszabalyi
rendelkezéseknek megfelelden kezelje, igy a beérkez0 panaszbejelentéseket rogziti és nyilvantartja,
valamint azokat rendszerint elemzi és ennek eredményét szolgaltatasinak tovabbfejlesztéséhez,
javitasahoz felhasznalja.

Nem mindsiil panasznak, ha a fogyasztdé meglévd szerzddésével kapcsolatban kérést, javaslatot
fogalmaz meg, informéciot kér a Tarsasdg altal nytjtott szolgaltatasrdl, javaslatot tesz, vagy ezekkel
Osszefiiggésben nyilvanitja ki véleményét.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalméval azonos tartalmu, ugyanazon fogyaszt6 altal tett,
ismételt, j informacidot nem tartalmazoé panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett
fogyasztdi panasz kivizsgalast a Bijo Kft. mell6zheti.

1. Célkitiizés

A szabdlyzat célja a torvényi megfelelésen kiviil az, hogy a Bijé Kft. megfelelden kezelje a felmeriild
panaszokat, mivel a panasziigyek kapcsan keletkezett informaciok felhasznalasaval a Tarsasag
munkajanak tokéletesitése, folyamatai gyorsabba €s hatékonyabba tétele, szolgaltatasai szinvonalanak
folyamatos javitasa érheto e.

2. A szabalyzat hatalya

— alanyi hatdlya: a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara,

— targyi hatdlya: fogyasztonak mindsiild vasarlo/iigyfel altal a Bijo Kft. tevékenységével
kapcsolatban a jelen szabalyzat hatalybalépését kovetden szoban vagy irasban tett panasz és
méltanyossagi kérelem kezelésének eljarasi rendjére terjed ki.

3. A panaszkezelésért felel6s teriilet

A Tarsasag panaszkezelésért felelds szervezeti egysége az Aruhazvezetés. A felelds személyek a
helyszini vasarlas esetén az aruhazi koordinatorok, az online rendelések esetén webaruhazi technikus.
A Tarsasag biztositja a panaszkezelést ellatd munkatarsanak partatlansagat és elfogulatlansagat.

3.1. A panaszkezelésért felelos szervezeti egység feladatai

— Biztositja a panaszkezelés hatékony, jogszabalyoknak és belsé szabalyzatnak megfeleld
mikodését

— egyiittmiikddik a panasszal érintett szakteriilettel annak érdekében, hogy megfeleléen feltarasra
keriilhessen a panaszt kivalto korlilmény, valamint megfeleld6 megoldas sziilessen, annak
orvoslasara

— javaslatot tesz a tovabbi, rendszeresen visszatérd panaszok elkeriilését célzo intézkedésre

— naprakészen vezeti a panaszkezelési nyilvantartast.

4. Panaszfelvételi helyek

4.1.Szbban eléterjesztett panasz

A Tarsasag a székhelyén (1135 Budapest, Robert Karoly Korut 96-100.) személyesen a nyitvatartasi
idében (hétfoto] péntekig 07:00-19:00 draig, szombaton 09:00-17:00 6raig) fogadja iligyfelei panaszat.



A Tarsasag a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja és lehetdség szerint orvosolja.

Amennyiben a panasz kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a panaszos annak kezelésével nem ért egyet,
ugy a Tarsasag a panaszrol az 1. szamu melléklet szerinti jegyzékonyvet vesz fel az alabbi adatok
rogzitésével:

— tigyfél, vasarlo (panaszt tevé) neve,

— panaszt tevé lakcime, székhelye vagy elektronikus levelezési cime,

— a panasz eloterjesztésének helye, ideje, modja,

— a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,

— panaszt tevé daltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

— a Tarsasag nyilatkozata a panaszt tevo panaszaval kapcsolatos dllaspontjarol, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,

— Jjegyzokonyvet felvevd személy, panaszos aldirasa,

— Jjegyzokonyv felvételének helye, ideje.

A jegyzOkodnyv masolatat a Tarsasag a panaszt tevonek atadja.

Amennyiben a panaszt tevl a jegyzékonyv felvétele sordn nem adja meg a
— nevét, lakcimét, elektronikus levelezési cimét, illetve
— nem ismerteti részletesen a panaszat, vagy
— nem bocsatja rendelkezésre az altala bemutatott okiratokat, dokumentumokat, bizonyitékokat,
— ha megtagadja a jegyz6konyv aldirasat,
a Tarsasag jogosult a szobeli panasz elintézése soran mell6zni a panasz irasbeli megvalaszolasat.

4.2.irasban elGterjesztett panasz:

Személyesen vagy mas altal atadott irat itjan a Tarsasag székhelyén a 1135 Budapest, Robert Karoly
Korut 96-100.) szam alatti cimen; postai iton a 1135 Budapest, Robert Karoly Korat 96-100.) szam
alatti cimre; elektronikus tton torténd megkeresés esetén a vevoszolgalat@bijo.hu e-mail cimen all a
Tarsasag az lgyfelek rendelkezésére. Az irasbeli panasz képviselé vagy meghatalmazott utjan is
benyujthato.

A panaszt tevo a Vasarlok Konyvébe is rogzitheti panaszat.
4.2.1. A Vasarlok Konyve

A Bij6 Kft. iizlethelységében jol lathatd és konnyen hozzaférhetd helyen a kereskedelmi
hat6sag altal hitelesitett, folyamatosan szamozott oldalti Vasarlok konyve elhelyezésre
kertil. A vasarlok a Vasarlok konyvébe bejegyezhetik az tizlet miikddésével, tovabba az ott
folytatott kereskedelmi tevékenységgel kapcsolatos panaszaikat és javaslataikat. A vasarlot
e joganak gyakorlasaban megakadalyozni vagy befolyasolni tilos.

Mas vasarlok altal a vésarlok konyvébe bejegyzett személyes adatok megismerése
lehetSségének kizarasa céljabol a Vasarlok Konyvébdl az Aruhazvezetd a bejegyzést
kovetden haladéktalanul eltavolitja a panaszt vagy javaslatot tartalmazo oldalt, azt elzartan
— a folyamatos sorszamozas rendjének megfeleléen — megorzi és a hatosag felszolitasara
rendelkezésre bocsatja.
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5. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

Az ligyintézés nyelve magyar, lehetdség szerint azonban biztositani kell a panaszt tevo altal beszélt és
értett nyelven torténd panasziigyintézést.

A panaszt tevo altal tett valamennyi panasz Kivizsgaldsa téritésmentesen torténik, azért kiilon
dijat semmilyen koriilmények kozott nem lehet felszamolni. A panaszok kivizsgalasa mindig az
Osszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

A Téarsasag a panaszkezelési nyilvantartasban rdgziti a panasszal kapcsolatos adatokat, majd tovabbitja
a bejelentés masolatat a panaszban érintett szervezeti egység vezetdjének, aki haladéktalanul megkezdi
a kivizsgalast.

A panaszkezelésért felelos személyek sziikség szerint frissitik a nyilvantartas tartalmat, és gondoskodik
arrol, hogy a Bijo Kft. panasziigyi nyilvantartdsa mindenkor az aktualis allapotoknak megfeleld
helyzetet mutassa.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz tovabbi adatra van sziikség, gy a Tarsasag a panaszt tevo
tgyféllel felveszi a kapcsolatot.

A Térsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az

tgyfeltol:
— neve,

—  szerz6désszam,

— lakcime, székhelye, elektronikus levelezési cime,

— telefonszama,

— értesités mddja,

— panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

— panasz leirasa, oka,

— panaszt tevo igénye

— panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

— meghatalmazott utjan eljar6 befektetd esetében érvényes meghatalmazas és

— panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Téarsasag a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat és érdemi
dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, ha jogszabaly masként nem rendelkezik, a panasz
kozlését koveté 30 napon beliil irasban, tértivevényes médon megkiildi a panaszos részére.

A panasziigyben hozott dontést kozérthetéen és egyértelmilen indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagalva kiildi meg a Bijo Kft. a panaszt tevé részére. Ha az érdemi dontést kozI6 irat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni
kell.

A Bijo6 Kft. a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és
a. ¢észszerll id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b. apanasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
c. megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,
eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekciojara, és
e. 0Osszefoglalja az ismétlddd vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockazatokat.



A Bij6 Kft. gondoskodik a nyilvantartasban bejegyzett személyes adatok bizalmas, az informacios
onrendelkezési jogrol és informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. térvénynek megfeleld
kezelésérdl. A panasz elintézése utan a Tarsasag torli, vagy egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi a
nyilvantartasban ¢és egyéb kapcsolodd dokumentumokban a panaszos személyes adatait.

6. Panaszkezeléssel kapcsolatos iigyintézési felelosségi korok

A panaszkezelési rendszerbdl adodoan az aldbbi személyek jogosultak a panaszkezeléssel érdemben
foglalkozni:

— Koordinatorok
— Lakossagi rendelésekért felelds személy

A panasszal kapcsolatos dontésekben nem vehet részt a Bijo Kft. olyan alkalmazottja, aki sérelmezett
az intézkedésben vagy dontésben részt vett.

7. Jogorvoslati jog

A panasz elutasitdsira vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél a kovetkezo testiiletekhez, hatosagokhoz fordulhat, melyrdl a
Térsasag az tigyfelet a valaszlevélben minden esetben tajékoztatja.

A Bijo Kft. a panaszt tevo altal beadott panasz jellege szerint megadja, hogy a panaszt tevo
— a7.1.vagy 7.2. szerinti hatdsaghoz, vagy
— melyik, a panaszt tevo lakohelye, tartozkodasi helye vagy székhelye szerinti illetékes Békélteto
testiilethez fordulhat jogorvoslatért.
— minden esetben jelzi, hogy nem tett alavetési nyilatkozatot a Magyar Kereskedelmi ¢és
Iparkamaranal/ Békélteto testiileteknél.

7.1. Amennyiben a Bijo Kft. a panaszkezelés soran megsértette a fogyasztdé szdmara biztositott
jogszabalyokat (pl.: nem adott idoben, vagy érdemben vdlaszt az irasban vagy szoban kézolt
panaszra, megtévesztette a fogyasztot, esetleg mdas, a fogyasztovédelemmel Osszefiiggd
jogszabalysértest kovetett el), a fogyaszto a lakodhelye, tartdozkodasi helye vagy székhelye szerint
illetékes fovarosi és varmegyei Kormanyhivatalhoz fordulhat.

Korményhivatalok elérhetsége: http://www.kormanyhivatal.hu/hu/elerhetosegek

7.2. A Bijo Kft. kereskedelmi tevékenységét érintd kifogassal iigyfeleink megkereshetik az tizlet
foldrajzi helye szerint illetékes jegyz6i hivatalt is. (Budapest Foévaros XIII. Keriileti
Onkormanyzat Jegyzéije, 1139 Budapest, Béke tér 1.; Telefon: +36-1-4524100)

7.3. Amennyiben a Bijo Kft. a panaszkezelési tevékenysége nem a fogyaszté megelégedésére
tortént, vagy a fogyasztd panasza elutasitasra keriilt, a fogyaszt6 a lakohelye, tartozkodasi helye
vagy székhelye szerint illetékes Békéltetd Testiiletek ingyenes eljarasat kezdeményezheti. Az
ehhez hasonlo iigyekben a fogyasztonak Ilehetdsége van birésaghoz fordulni, példaul
amennyiben a békéltetés nem hozott szamara megfelel6 eredményt.

A Bijo6 Kft. a panaszra adott valaszlevélben a panaszt tevd lakohelye, tartozkodasi helye vagy
székhelye szerint illetékes Békéltetd testiilet megnevezését, székhelyét, levelezési cimét,
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telefonos és elektronikus elérhetéségét megadja. A kivalasztashoz az alabbi tablazat nyujt

segitséget:
oty Békélteto
Beke.l'teto testiilet Telefonos . . o Illetékességi
testiilet . . Iy Elektronikus elérhetoség ..
neve szekl’le.ly?, elérhetoség teriilet
levelezési cime
Budapesti | 1016 Budapest,
Békéltetod Krisztina krt. | (1) 488-2131 bekelteto.testulet@bkik.hu Budapest
Testiilet 99.
V]z?rrr?engy;ei 762.5 Pécs, . ) Baranya V{irmegye,
Békélietd Majorossy (72) 507-154 info@baranyabekeltetes.hu Somogy varmegye,
Testiilet Imre u. 36. Tolna varmegye
Borsod-
Abauj- Borsod-Abatij-
Zemplén | 3525 Miskolc, | (46) 501-090; bekeltetes@bokik.hu Zemplén varmegye,
Varmegyei | Szentpaliu. 1. | (46) 501-091 Heves varmegye,
Békeltetd Nograd varmegye
Testiilet
Csongrad- Békés varmegye,
Csanad 6721 Szeged, Bacs-Kiskun
Varmegyei | Parizsi krt. 8- | (62) 549-392 bekelteto.testulet@cskik.hu varmegye,
Békeéltetd 12. Csongrad-Csanad
Testiilet varmegye
Fejér varmegye,
Fejér 8000 Komaéarom-
Varmegyei | Székesfehérvar, bekeltetes@fmkik.hu Esztergom
AT et - .| (22) 510-310 .
Békéltetd6 | Hosszusétatér varmegye,
Testiilet 4-6. Veszprém
varmegye
Gyor-
1;4(;);2)21 9021 Gy, . Sogryoorf \?;Ir(;rsl(;rglye
, .| Szent Istvan Ut | (96) 520-217 | bekelteto.testulet@gymsmkik.hu , ’
Varmegyei 10/a. Vas varmegye,
Békéltetd Zala varmegye
Testiilet

Hajdu-Bihar
Varmegyei

4025 Debrecen,

(52) 500-710;

bekelteto@hbkik.hu

Jasz-Nagykun-
Szolnok varmegye,
Hajdu-Bihar

Békéltetd Petdfi tér 10. | (52) 500-745 varmegye,
Testiilet Szabolcs-Szatmar-
Bereg varmegye
Vérlr)rfeséyei 1055 Bl.ldap'est, '
Békéliotd Balassi Balint | (1) 792-7881 pmbekelteto@pmkik.hu Pest varmegye
Testiilet utca 25.IV/2

8. A panaszhoz kotheté dokumentumok megdrzése
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A Bijo Kft. a panaszrol felvett jegyzokonyvet vagy az irasbeli panaszt és az arra adott érdemi valasz
masolatat 3 évig 6rzi meg.

A meg0rzési id6 elteltével az adathordozokat (okiratokat) selejtezni kell. A panasziligyi nyilvantartasban
rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek regisztralasanak és a panasziigyek elbiralasanak
céljat szolgalhatjak.

9. Zaro rendelkezés

Jelen szabalyzatot a panaszkezelésért felelos teriilet sziikségszerlien, de legalabb két évente, vagy
jogszabaly médosulas esetén haladéktalanul feliilvizsgalja.

Melléklet:
1. szamu melléklet: Panaszfelvételi jegyzokonyv



