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TISZTELT UGYFELUNK!
A Golden Life Trading S.L. (tovabbiakban: Véllalat) célja, hogy az Ugyfelei minden szempontbdl elégedettek legyenek szolgéltatasainkkal és igyintézésiinkkel. Szolgéltatasi szinvonalunk folyamatos
fejlesztéséhez és ez dltal Ugyfeleink elégedettségének noveléséhez fontos szamunkra minden visszajelzés - legyen az pozitiv vagy akar negativ -, amely szolgdltatdsainkkal, eljardsainkkal,

munkatarsainkkal, illetve a cégink egészével kapcsolatban megfogalmazadik Onékben.
Az Ugyfelektdl érkezé panaszokat a Véllalat a mindenkor hatélyos, vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek megfeleléen, egységesen kezeli.

A Vallalat ennek megfelelén biztositja, hogy az Ugyfél a Véllalat magatartaséra, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozé panaszat széban, személyesen, telefonon vagy irasban (személyesen,

vagy mds altal atadott irat dtjan, postai uton, elektronikus levélben) kozdlhesse.

1. A PANASZOK, KRITIKAK MEGFELELO KEZELESE ERDEKEBEN AZ ALABBI PANASZKEZELESI ELVEKET ES GYAKORLATOT KOVETIUK:
A hozzank beérkezett kritikdk és panaszok fokozott figyelembevételével toreksziink arra, hogy Ugyfeleink érdekében javitsuk szolgaltatasaink mindségét, és elkitelezettek vagyunk abban, hogy

folyamatosan noveljuk Ugyfeleink elégedettségét. Ehhez a panaszok gyors és hatékony orvosldsa is hozzéjarul.

A Viéllalat a szdbeli - ide értve a személyesen tett - panaszt azonnal megvizsgélja, és sz(kség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy ha az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, a Vallalat a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, s annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
Ugyfélnek dtadja.

A jegyzdkonyv a kovetkez6k rogzitésére alkalmas:

s az Ugyfél neve;
* a7 ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szUkséges, levelezési cime;
® 3 panasz el&terjesziésének helye, ideje, madja;

» az Ugyfél panaszanak részletes lefrdsa, a panasszal érintett kifogasok elkllonitetten térténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kérden
kivizsgalasra kertljén;

® apanasszal érintett szerzddés szama, Ugytdl fuggden Ggyfélszam;
® az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
* amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd személy és az Ugyfél aldirasa;

* ajegyzdkonyv felvételének helye, ideje.

Panasz-Ogyintézési eljdrasunk garantilja, hogy minden panaszt alaposan, elfogulatlanul és a lehetd legrividebb idd belil kivizsgaljunk, az Ugyfélnek minden esetben megfeleld valaszt adjunk, és a

megalapozott panaszokat minél gyorsabban orvosoljuk. A panaszlgyek vizsgalata soran minden vonatkozo kérdlményt figyelembe veszink.

Ehhez az is hozzajarul, hogy Ugyfeleink megkereséseit - amikor csak lehet - mar az els8 kapcsolat szintjén kezeljik, esetleges hibdinkat javitjuk. Ha az (gy bonyolultabb, és megoldasahoz hosszabb

idore van szikség, az Ugy panaszként a Vallalat UgyvezetSjéhez keril.

A Vallalat a panasz beérkezését kivetden, 5 munkanapon beldl értesitést kild a panasz beérkezésérdl, melyben pontosan megjeldlésre kerdl az Ggyintézési hataridé kezdete, valamint a valasz

megkildésének varhato idépontja.

A panaszok kivizsgalasara és a valaszadasra rendelkezése allo hataridd a panasz Vallalathoz torténd beérkezésétdl szamitott 30 naptari nap. A Vallalat az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal
ellatott allasspontjat a panasz kazlését kavetd 30 naptéri napon belil megkildi az Ugyfélnek oly médon, amely alkalmas annak igazolaséra, hogy a kuldeményt kinek a részére kildte meg, emellett

kétséget kizardan igazolja a kaldemény elkildésének tényét és idépontjat is.

Bar az erre vonatkozd jogszabaly 30 napot biztosit a panaszigyek érdemi kivizsgaldsra és megvalaszolasara, mi mindent megtesziink, hogy Ugyfeleink az egyszertibb esetekben ennél rovidebb idé

alatt vélaszt kapjanak.

A panasz elutasitdsa esetén a Vdllalat valaszaban tdjékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati lehetdségekréil (madja: 1asd lentebb), tovdbba megadja az érintett hatsagok és testilletek elérhetfségét és

levelezési cimét.
A Vallalat a panaszt és az arra adott valaszt harom évig drzi meg, és azt a Hatdsagok kérésére bemutatja.

A Villalat a panaszkezelés soran kilonosen a kavetkez adatokat kérheti az Ugyféltél:

® neve;
e szerzddésszam, Ugyfélszam;

* lakcime, székhelye, levelezési cime;

* telefonszama;

*  értesités modja;

* panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

® panasz leirasa, oka;

® panaszos igénye;

* apanasz alatamasztasahoz szukséges, az ugyfél birtokaban lévé dokumentumok masolata;
* meghatalmazott Utan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

® apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlkséges egyéb adat



A panasz képviseld vagy meghatalmazott Utjan torténd benydjtdsa esetén a Vallalat vizsgalja a benyujtdsi jogosultsagot, amelyet a benyujtd a személyének azonositasara alkalmas iratok és/vagy
adatok bemutatdsaval/megadasaval illetve meghatalmazassal igazol. Panaszjegyzékiinyy alkalmazdsa esetén a panaszos Ugyfél neve mellett fel kell tintetni az Ugyfél - torvényes, illetve

meghatalmazotti - képviseldjeként eljard, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. gazdasagi tarsasag képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).
A panaszt benyujté Ggyfél adatait az informacids dnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szélé 2011, évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli a Vallalat.

Ugyfeleink visszajelzéseihez szamos kommunikacids csatornat biztositunk, hogy véleményiiket minél kinnyebben, egyszer(ibben és gyorsabban kifejthessék éltiszdban, telefonon, elektronikus

uton, vagy akar levélben.
A panaszigyek kivizsgalasa téritésmentes, ezért Tarsasagunk kulén dijat nem szamit fel.

1l. ESZREVETELEIKET, PANASZAIKAT AZ ALABBI MODON JUTTATHATIAK EL HOZZANK:
Szoban, szemeélyesen:
Avéleményeket és észrevételeket Tarsasagunk valamennyi Gzletkaténél megteheti. Munkatarsaink meghallgatjék, és a panaszt irdsban rogzitik. A panasz adatlaprél On mésolati példanyt kap.

irasban, elektronikus Gton:

office@goldenlifetrading.com
Kérjuk, vegyék figyelembe, hogy e-mailen csak Uzleti titkot nem tartalmazo valaszt kildhetink Ugyfeleink részére, minden egyéb, mas esetben postai iton kell valaszolnunk.

irasban, postai uton:
Golden Life Trading S.L.
280071 Madrid, Spanyolorszag
Calle Veldzguez 15. 1. DCHA

A gordulékenyebb ugymenet érdekében minden esetben szikségink van az Ugyfél személyazonosité alapadataira, illetve a meg lévé termékiek)kel kapcsolatos adatokra (pl.: szerzédésszam,

ugyfélszamy).

Amennyiben nem az Ggyfél, hanem meghatalmazott jér el a panaszigyben, a fentieken til, érvényes meghatalmazds benyujtdsa is szikséges. A meghatalmazasnak - a jogszabalyi rendelkezésekre

figyelemmel - a polgari perrendtartasrol szold 1952.évi lll. torvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tennie.

Ugyfeleink a panasz bejelentd lapot, akdr kézzel, akar elektronikusan is kitélthetik, majd leadhatjak személyesen a fent megjeldlt helyeken, vagy postazhatjak, e-mailezhetik részinkre, ahogy az
Onéknek kényelmes. A panasz bejelenté lap tartalmazza az Ugyfél nevét, cimét, a panasz elfterjesziésének helyét, a panasz részletes leirdsat, a szerzédéses adatokat, a csatolt dokumentumokat,

alairast, atvétel igazolasat (szikség szerint).
Természetesen barmilyen formatumban - kézzel, géppel irott levél, feljegyzés - tovabbithatja részlinkre panaszat.

1. JOGORVOSLAT:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az ugyfél a panasza jellege szerint az alabbi testlletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

Kozvetitoi eljaras

A permegeldzé eljérasok kézil Ugyfeliink kbzvetitéi eljarast is kezdeményezhet a kdzvetitdi tevékenységrél sz616 2002. évi LV. tdrvény alapjan.

Bir6i ut

A szerzddésbdl eredd igény - a fentiekben megjelalt alternativ vitarendezési médok melldzésével - birdi Uton is érvényesithetd. A birdsag eljardsara a polgari perrendtartasrdl szold 1952, évi lll.

torvény rendelkezései iranyadoak.

A kulonbozd testiletek és hatdsdgok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informdcidk tekintetében az eljaro testiletek, hatdsagok,

illetve birdsagok adnak felvildgositast.
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