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ALL YOU CAN MOVE SPORTPASS
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

TISZTELT KLUBTAGUNK!

Elsédleges szempontunk, hogy szolgaltatasunkat, termékiinket az On megelégedésére fejlessziik és alakitsuk. Amennyiben miikddésiink soran minden
igyekezetiink ellenére Ont sérelem érte, panaszanak rendezésére az alabbiak szerint biztositunk lehetéséget.

1. UGYFELSZOLGALATI SZABALYZAT
1.1. UGYFELSZOLGALATHOZ KAPCSOLODO FOGALMAK MEGHATARQZASA

- Ugyfél - az a Klubtag, aki tagsagi viszony létesitése, vagy egyéb, ahhoz kapcsolédé megbizas miatt a Szolgaltatohoz akar személyesen, akar
irdsban megkeresést intéz.

- Ugyfélszolgalat - a Szolgaltatd telephelyén elére meghatarozott idépontban és idétartamban az Ugyfelek tajékoztatasa érdekében miikad-
tetett informacids szolgaltatas.

1.2. AZ UGYFELSZOLGALTATAS FOBB ELVEI

- Szolgaltaté az Ugyfelek gyorsabb tajékoztatasa és megfeleldbb kiszolgalasa érdekében Ugyfélszolgalatot miikodtet.

- A Szolgaltatd a Klubtagsagi viszony létesitése, illetve a szerz6dés megkatése eldtt kozértheté madon, egyértelm( és részletes tajékoztatast ad
a leendd Klubtag szdmara a Szolgaltato szolgaltatasaival kapcsolatban esetlegesen felmeriil6 kérdésekre.

- Az lgyfélszolgalati tevékenységet a Szolgaltato a Klubtagok igényeinek, az tigyfélforgalom méretének és a nyujtott szolgaltatas sajatossagainak
figyelembe vételével alakitja ki és végzi a Klubtagok érdekében. Ennek keretében a Klubtag szdmara mind a személyes lgyfélfogadast, mind
pedig a telefonon torténd segitségadast biztositja a Szolgaltaté.

- Az ugyfélszolgalati tevékenység soran a Szolgaltaté torekszik arra, hogy minden Klubtag szdmara e szolgaltatas kdnnyen igénybe vehetd
legyen, és az egyes Klubtagok a lakéhelyiik, munkahelyiik tavolsadga miatt hatranyba ne keriilhessenek. Szamukra online Ugyfélkapun keresztiil
biztositja a szolgaltatast.

- ASzolgaltaté az lgyfélszolgalati helységet a Klubtagok szamara jol megkozelithetd helyen jeloli ki.

- Az lgyfélszolgalati tevékenység szerves részét képezi a Szolgaltaton belili dontési folyamatoknak, igy ezen beliil szamos ligyben lehetévé teszi
az lgyfélszolgalatot ellaté munkavallaloknak a kozvetlen intézkedést a Klubtagok panaszainak gyors és a felek kolcsonos érdekét szem elétt
tarto intézkedés megtételét.

- A Szolgaltaté nagy gondot fordit arra, hogy az tigyfélszolgalati tevékenység soran a Klubtagok kérdéseire gyors és pontos, kdzérthetd valaszt
kapjanak, illet6leg a problémaik a lehet legegyszeriibb és leggyorsabb mddon orvoslast nyerjenek.

- Az lgyfélszolgalatot ellaté dolgozd koteles biztositani, hogy a munkaja soran felmerilé problémakat a lehetd legkevesebb épésben oldja meg,
hogy a Klubtag idejét csupan a legsziikségesebb mértékben vegye igénybe.

- A Szolgaltatd folyamatosan figyelemmel kiséri és vizsgalja a Klubtagok kéréseinek tartalmat, és ha azok kozétt rendszeresen ismétlédé tgyfél
problémak fedezhetdk fel, megteszi a sziikséges szabalyozasi, illetve eljarasrendi valtoztatas érdekében sziikséges lépéseket.

- A Szolgaltato az ugyfélszolgalati tevékenység hatékonysaganak biztositasa érdekében koteles olyan munkavallalot e feladatra kijeldlni, aki
rendelkezik a sziikséges és alapos szakmai ismeretekkel, és az e tevékenység ellatasadhoz nélkiilozhetetlen egyéb képességekkel. Ezen kiviil
a Szolgaltatd maga is hozzajarul ahhoz, hogy az tigyfélszolgalati munkatars a munkajat érinté érdemi dontésekrdl naprakész informaciokkal
rendelkezzen.

- A részletes és pontos tajékoztatds érdekében a Szolgaltatd az Ugyfélszolgalat fogadd helyiségében elhelyezi a bemutatdsra szolgald
kiadvanyokat, tajékoztatokat.
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- ASzolgaltato lgyfélszolgalati irodaja a Klub Rekreacio Kft. telephelyén - 1053 Budapest, Karolyi utca 11., 3. emelet 1. ajto - mdkodik.
- Az lgyfélszolgalat nyitva tartasa: hétfg: 10:00-18:00, kedd: 8:00-18:00, szerda: 10:00-18:00; csiitortok: 10:00-20:00 oraig.
- Az lgyfélszolgalat helyét és a nyitva tartasanak idejét a Szolgaltaté honlapjan, illetve a Szolgaltatd irodajaban kozzéteszi.

1.3. AZ UGYFELSZOLGALAT RENDJE

- ASzolgaltatd az lgyfélszolgalat helyének és nyitva tartdsanak mddositasarol koteles a Klubtagokat a Szolgaltaté honlapjan értesiteni.

- A Szolgaltaté a fogadohelységben biztositja, hogy a Klubtagok kényelmes koriilmények kozott intézhessék tgyeiket, valamint azt, hogy
a szerzédések irasba foglalasahoz sziikséges eszkozok is rendelkezésre alljanak.

- ASzolgaltato biztositja, hogy sziikség esetén kiilon helyiségben keriiljon sor az tigyfél problémajanak megtargyalasara.

2. PANASZKEZELES SZABALYAI

2.1 A KLUBTAG PANASZT NYUJTHAT BE A SZOLGALTATO MAGATARTASARA, TEVEKENYSEGERE VAGY MULASZTASARA VONATKOZOAN.
2.2 A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI:

- Szobeli panasz: személyesen; a panasziigyintézés helye: a Szolgaltaté Ugyfélszolgalati irodaja, cim: 1053 Budapest, Karolyi utca 11., 3. emelet 1.
ajto, ideje a nyitvatartasi idé szerint (1.3. pont szerint)

- Telefonon: +36 1 445 1563; hivasfogadasi idd: nyitva tartasi idében

- {rasbeli panasz: a panasznak nincs megkétott formaja, igy lehet kézzel vagy géppel irott

Az irasbeli panasz befogadasanak madja:

- postai Uton - Szolgaltato levelezési cime: 1052 Budapest, Apaczai Csere Janos utca 5.
- személyesen a Szolgaltato helyiségében, az erre a célra fenntartott panaszkonyvben
- mas altal atadott irat Gtjan

- e-mailben, a Szolgaltato e-mail cime: infoldaycm.hu

2.3. A PANASZKEZELESI FOGALMAK MEGHATAROZASA

- Panasznak kell tekinteni és e szabalyzatban eldirt mddon kell kezelni a Szolgaltatohoz érkezett és a tevékenységéhez kapcsolédd, mashova nem
sorolhat¢ irdsos megkereséseket.

- Panaszkdnyv - a Szolgaltaté e célra rendszeresitett, és az ligyfélfogadasra nyitva allé helyiségben kifliggesztett - szamozott oldalakbdl allé -,
az Ugyvezet6 altal hitelesitett nyomtatvany.

- Panaszos az a bejelentd, aki a Szolgaltatd magatartasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatos kifogast, észrevételt a panasz-
kdonyvbe torténd bejegyzéssel vagy irdsban, alairdsaval ellatva a szolgaltatéhoz benydijtja.

24. A PANASZKEZELES SZERVEZETI FORMAJA

24.1. SZOBELI PANASZ KIVIZSGALASA

A szobeli - ideérte a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni. Telefonon koz6lt panasz
esetén biztositani kell az ésszer( varakozasi idon belil hivasfogadast és ligyintézést. Ha az ligyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet,
a Szolgaltatd a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarol - ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges -, a Szolgaltaté a panasz-
rol jegyzékonyvet vesz fel. A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az lgyfélnek at kell adni, tele-
fonon kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek — a panaszra adott valasszal egyiitt - megkdildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé
rendelkezések szerint jar el.

A jegyzokonyv a kovetkezok rogzitésére alkalmas:

- Ugyfél neve

- Ugyfél lakcime, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime

- apanasz el6terjesztésének helye, ideje, modja

- az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy
a Klubtag panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra keriljon

- azlgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a jegyzékonyvet felvevs személy és az ligyfél alairasa

- ajegyzékonyv felvételének helye, ideje
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24.2. IRASBELI PANASZ KIVIZSGALASA

24.2.1. Azirdsban beérkez panaszokat a Szolgaltatonal érvényben lévé szabalyok szerinti iktatason tul egy masolatpéldany csatolasaval be kell
vezetni az érkeztetd sorszam feltlintetésével egyidejlileg a panaszligyek nyilvantartasaba.

24.2.2. A panaszkezelés sordn a kovetkezd adatokat kérheti a Szolgaltatd a Klubtagtol:

- aKlubtag neve

- lakcime, levelezési cime

- telefonszama

- értesités maddja

- panasszal érintett szolgaltatas

- panasz leirasa, oka

- panaszos igénye

- apanasz aladtdmasztasahoz sziikséges, a Klubtag birtokaban lévé dokumentumok méasolata

Az ligyfelek adatait az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szolé 2011. évi CXIl. tv rendelkezéseinek megfelelden kell
kezelni.

24.3. ASzolgaltato részérdl a panasz elbiralasara illetékes személy 48 éran belil koteles az irdsban benydjtott panasz kivizsgalasat elrendelni, illetve
30 napon belil a panaszt érdemben megvalaszolni. Amennyiben a panasszal kapcsolatos déntés nem tartozik a hataskorébe, Ugy koteles azt az
igyvezet6nek tovabbitani.

244. A panaszra adott valasznak tartalmaznia kell az elfogadasra vagy elutasitdsra vonatkozé dontést, a kozérthetd és egyértelm( indoklast,
valamint az gyfél rendelkezésére allé jogorvoslati lehetéségekre vonatkozo tajékoztatast.

24.5. Szolgaltato az tigyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet:
- apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,
- apanasz benyljtasanak idépontjat,
- apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokat,
- azintézkedés teljesitésének hataridejét, és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

- apanasz megvalaszolasanak idépontjat

24.6. Fogyasztéi jogvita esetén Ugyfél a Budapesti Békéltetd Testiilethez (cim: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.; telefonszadm: +36-1-488-2131;
e-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu) fordulhat.

24.7. Szolgaltaté a Panaszkezelési szabalyzatot az ligyfelek szamara nyitva allo helyiségében kifliggeszti, illetve a honlapjan kozzéteszi.

SCHNEIDER BALAZS
UGYVEZETO
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