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I. Preambulum

A LYONESS Holding Europe AG ( a tovdbbiakban ,LYONESS AG”), egyéb tarsasdgokkal, amelyekben a
LYONESS Holding Europe AG-nek tulajdonosi részesedése van, kiilonésen a LYONESS Central
Administration Ltd.-ben (Kozponti Adminisztraciés Kft., a LYONESS Hungary Kft.-ben, a tovabbiakban
egyiittesen ,,LYONESS Cégcsoport”) egy nemzetkozi Bevasarlé Kozosséget iizemeltet, mely cégcsoporton
beliil a tagoknak (Torzsvasarlok ) lehetdsége nyilik, hogy a torzsvasarlé dltali — a rendszeren beliili - vasarlds és
az ezzel elérhet6 kedvezményes feltételek altal felek elonyoket gazdalkodhassanak ki vasarlasi visszatéritések,
proviziok és egyéb kedvezmények formdjaban ( ,,LYONESS-rendszer” ).

Az aruk beszerzése és szolgéltatasok igénybevétele utalvinyok segitségével, annak alapjan torténik, amelyek a
torzsvasarlo és a LYONESS-el kapcsolatban 4116 Internet-kereskeddk, helyi kiskereskeddk és mobil
szolgéltatdsokat nyujté véllalkozasok (,,termékpartner”) kozotti kapcesolat alapjat képezik, ezen kapcsolat
l1étrejottét a fenndllo telefon-, illetve internet-szerviz is egyszerlien és biztonsdgosan aldtdmasztja. Az utalvdny a
LYONESS-t6l vagy a LYONESS-Cégcsoport tarsasagaitdl szdrmazé nem atruhdzhatd, frasos utalvanyok, On-
line utalvanyok vagy telefon-utalvinyok (,,LYONESS-utalvanyok™) 4ltal torténik.

A LYONESS AG és a torzsvasarl6 kozotti megallapodds dltal a torzsvasarld szamadra lehet8ség nyilik, hogy a
torzsvasarld a LYONESS és a LYONESS-Cégcsoport dltal kozosen iizemeltetett LYONESS-rendszert
hasznalhassa.

A LYONESS AG. a felek kozotti kiilon megallapodas alapjan a LYONESS Kft. részére engedte a4t a Magyar
Koztarsasag teriiletén végzett és a jelen jogviszony alapjdul szolgdl iizemeltetési jogot a pénziigyi
elszamoltatasi rendszer kivételével, amelyet tovabbra is a LYONESS AG. kezel.

(A LYONESS AG. és a LYONESS Kft. tovdabbiakban egyiittesen: LYONESS )

I1. Altalanos szabalyok

1.§ Jelen szabalyzat célja, hogy egységes szerkezetben rogzitse és standardizdlja a LYONESS
(tovdbbiakban LYONESS ) torzsvasarléinak ( tovdbbiakban: iigyfél ) Eszrevételeivel és Panaszaival
(tovabbiakban Bejelentés, vagy Panasz ) kapcsolatos eljarast az tigyfelekt6l szdrmaz6 panasz
hatékony, atlathat6 és gyors kezelése, illetve az tigyfelek és a LYONESS miikodési kockazatokbol
szarmaz6 veszteségek megakaddlyozasa, illetve csokkentése érdekében.
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A Panaszos altaldban a LYONESS torzsvasarlgja ( tigyfele ), azonban Panaszosnak tekintendd
minden olyan személy is, aki a LYONESS eljardasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem
egyéb, a szolgaltatdssal osszefiiggd tevékenységével kapcsolatban (példdul rekldm) kifogdsolja.
Panasznak mindsiil a LYONESS tevékenységével, szolgéltatdsdval szemben felmeriild minden olyan
egyedi kérelem vagy reklamdicid, amelyben a panaszos a szervezet eljardsat kifogdsolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza.
Eszrevételnek minésiil a LYONESS tevékenységével, szolgaltatdsdval kapcsolatban felmeriilé minden
olyan észrevétel, amely adott jogszabdlyi és szerz8dési feltételek kozott nem kifogdsolhatd, azonban a
LYONESS szolgaltatdsi szinvonaldnak emelkedéséhez vezethet.
Abban az esetben, ha az ligyfél nevében annak meghatalmazottja jar el, akkor eljardsi jogosultsagat
ellendrizni kell.
A LYONESS a kovetkezd alapelveket hatdrozza meg a Panaszainak kezelése vonatkozdsdban
(Alapelvek)
Egyenld elbdnds elve: minden ligyfél egyenld elbandsban részesiiljon;
Transzparencia: a Bejelentések a megfeleld szervezeti egységhez keriiljenek, szabdlyozott és
dokumentélt keretek kozott keriiljenek kivizsgéldsra;
Elfogulatlansdg: a Panasz kivizsgéldsakor torekedni kell a partatlansdgra, a vizsgdlat sordn az
érintett LYONESS alkalmazottakat csak a koriilmények felderitése mértékéig lehet bevonni.

III. Ugyfél Bejelentések kezelése

I1I/1. Ugyfél Panaszok forrasa

7.8

8. §

A jogos Panaszok a LYONESS, illetve a LYONESS iltal alkalmazott nem megfeleld gyakorlatbdl,
illetve rendszerekbdl adddhatnak. A nem megfeleld miikodés a LYONESS szdmdra miikodési
kockazatot jelent, amely tényleges pénziigyi veszteséget is eredményezhet.
A mitkodési kockdzatokbdl szarmazé potencidlis veszteséget, illetve az iigyfélpanaszok forrdsit a
kovetkezOképpen kell csoportositani (tovdbbiakban Eseménytipusok)

belso csalas,

kiilso csalas,

munkdltatéi gyakorlat és munkabiztonsag,

iigyfél, iizleti gyakorlat, marketing és termékpolitika,

targyi eszkdzokben bekodvetkezd karok,

iizletmenet fennakaddsa vagy rendszerhiba, valamint

végrehajtas, teljesités és folyamatkezelés.

I11/2. Ugyfél Bejelentések felvétele és nyilvantartisa

9.§

10. §

11.§
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A LYONESS altalanos szerzddési feltételei ( AUF ) szerint a Panaszokat irdsban, a kovetkezé moédon
fogadja:

postai tton,

faxon,

telefonon a panaszkezelési ligyintéz6 szdmdra,

személyesen az iigyfélszolgédlati iroddban, illetve

elektronikusan a LYONESS web oldaldn megjelolt e-mail cimre ( ugyfelszolgalat@lyoness.hu ).

A LYONESS a Panasz megfogalmazdsdhoz kiilon formanyomtatvdnyt bocsidt a Panaszos
rendelkezésére. Abban az esetben, ha a Panaszos a formanyomtatvdnyhoz nem fér hozza (példaul
Internet hozzaférés hidnydban) vagy a jelen pontban meghatarozott formai kotottség nélkiil tette meg a
Panaszt, vagy gy kivdnja megtenni, akkor a panaszkezelési ligyintéz9 tolti ki a formanyomtatvanyt.

A LYONESS-hoz beérkezett Bejelentést haladéktalanul tovébbitani kell a panaszkezelési iigyintézd
szdmdra. Amennyiben a Bejelentés a panasz alapjin a pénzbeli igény, vagy a panasz tartalma alapjén
a lehetséges veszteség Osszege eléri a 100.000 (azaz szdzezer) forintot, akkor a panaszkezelési
iigyintéz6 haladéktalanul tdjékoztatja az ligyvezetdt, vagy az dltala erre felhatalmazott munkavallalét a
Bejelentésrol.
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A panaszkezelési igyintézd a Panaszokrdl nyilvantartast vezet, amely tartalmazza a kovetkezoket
az iigyfél adatait,
a panasz leirdsat, a targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,
a panasz benyujtasanak id6pontjat,
a Bejelentés beérkezésének médjat,
Eseménytipus szerinti csoportositast,
érintett személy megnevezését,
a panasszal érintett potencidlis veszteség 0sszegét,
a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlé intézkedés leirdsat,
a (8) pontban megjelolt intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtisért felelds személy
megnevezését,

(10) a panasz stitusza,
(11) apanasz elbirdlasanak eredménye, valamint
(12) alezarés idépontja.

13.§

14. §

Amennyiben az eljards sordn a panaszkezelési iigyintéz6 olyan azonositdsi vagy személyes adatokat is
rogzit, amely csak a Panasz bejelentése soran meriiltek fel, akkor a Panasz lezarasat kovetoen ezeket
az adatokat torolni kell. Egyebek kozott a Panaszokkal kapcsolatos nyilvantartist és az ahhoz
kapcsol6dé bizonylatokat és dokumentumokat legaldbb 5 évig meg kell 6rizni.

A nyilvantartast ugy kell vezetni, hogy alkalmas legyen statisztikai céld kimutatdsok készitésére,
illetve tdmogassa a LYONESS miikodési kornyezetének fejlodését és az esetleges jogszabalyoknak
val6é megfelelést.

I11/3. Ugyfél Bejelentések kivizsgilasa

15. 8§

16. §

17. §

20. §

Az iigyfél Panaszokat minden esetben a panaszkezelési iigyintézd vizsgdlja ki. A Panaszban érintett
LYONESS alkalmazottat annyiban lehet bevonni a vizsgilatba, amennyiben az a koriilmények
feltarasahoz sziikséges.

Amennyiben a Panaszkezelési iigyintéz6 a panaszt megalapozatlannak taldlja, dgy errdl a tényrol,
illetve indokair6l a vizsgdlat befejezését kovetden a panaszost 3 munkanapon belill {rdsban
tdjékoztatja.

Amennyiben a panaszt, vagy annak megfeleld részét a Panaszkezelési iigyintéz6 alaposnak taldlja, ugy
koteles haladéktalanul az érintett teriilet vezetdjét a sziikséges intézkedések megtételére — hataridd
biztositasa mellett — felhivni, egyben koteles errdl a tényrdl a panaszost is tdjékoztatni.

A Panaszkezelési iigyintéz6 koteles a vezetdi intézkedés teljestilését ellendrizni.

Amennyiben a panasz elbirdldsdnak eredményeképpen a LYONESS-nal szemben kartéritési igény
benyujtasanak, vagy egyéb hatdsagi intézkedésnek lehet helye, illetve munkajogi, vagy biintetdjogi
feleldsségrevonds lehetdsége meriil fel, ugy errdl a tényr6l a Panaszkezelési tigyintézd koteles az
iigyvezetot értesiteni a sziikséges 1épések megtétele érdekében.

A panaszkezelési iigyintéz6 a negyedéves jelentés keretében taglalja az adott negyedévben beérkezett,
illetve a kordbbi idészakban beérkezett, de még le nem zart Bejelentéseket. Megalapozott Panasz
esetén a panaszkezelési ligyintéz0 javaslatot tesz arra vonatkozdan is, hogy az adott Eseménytipus
el6forduldsat milyen megoldassal lehet a jovoben megakadalyozni vagy annak szamat csokkenteni.

IV. Ugyfelek tajékoztatasa

21.§
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A LYONESS az iigyfeleit vagy a leendd szerzddo felet tdjékoztatja az ligyfélpanaszok befogaddsdnak
mo&djarél, annak érdekében, hogy az iigyfélpanaszok a lehetd legrovidebb id6n beliil az illetékes
elbirdl6 személy ( Panaszkezelési ligyintézd ) kezeihez megérkezzenek.



22.§ A LYONESS a 21. §-ban meghatdrozott tdjékoztatdsi kotelezettségének gy tesz eleget, hogy a jelen
panaszkezelési szabélyzatat honlapjan ( http://www.LYONESS.hu ) publikdlja, illetve az AUF.
megfeleld helyén ennek tényére felhivja a figyelmet.

V. A szabalyzat feliilvizsgalata

23.§ A LYONESS jelen szabélyzatét a Bejelentésekkel kapcsolatos tapasztalata, tevékenységének fejlodése
és valtozdsa mentén folyamatosan fejleszti, azonban a feliilvizsgélatra legalabb éves rendszerességgel
sor kertil.

24§  Zaradék

A LYONESS Panaszkezelési Szabalyzata a mai napon hatalyba lépett.

Budapest, 2008. marcius 12.

Kocsis Sandor
iigyvezeto
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Adatlap iigyfélpanasz vagy észrevétel bejelentéséhez

Kérjiik az alabbi adatlap kitoltésével segitse eld, hogy bejelentését gyorsan és atlathaté mdédon vizsgalhassuk ki.

A bejelentést kérjiik, hogy az adatlapon taldlhaté elérhetdségek egyikén vagy a ... e-mail cimre.

Ugyfélkod

Név

Telefonszam

E-mail

Bejelentés leirdsa

Déatum 2008.02.01

Alairas
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