A CE GLASS ZRT. PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Hatalyos: 2023.12.01. napjatol

A CE Glass Zrt. fogadja, nyilvantartasba veszi és kivizsgalja a Céggel Uzleti kapcsolatba keriilé
ugyfél mindazon széban vagy irasban el6terjesztett panaszat, amelyben elégedetlenségét
fejezi ki a Cég termékével, szolgdltatasaval, valamint szervezeti egységének vagy
munkatarsanak eljarasaval kapcsolatban, tovabba kifogasolja a Cég szerz6déskotést
megel6z6, a szerz6dés megkotésével, annak teljesitésével, a szerz6déses jogviszony
megszlinésével, valamint azt kovet6en a szerz6dést érint6 jogvita rendezésével 6sszefliggb
tevékenységét vagy mulasztasat.

Nem mindsil panasznak, ha a partner meglévé szerz6désével kapcsolatban kérelmet fogalmaz
meg, a termékekrdl, szolgaltatasokrdl informaciot kér, ezek fejlesztésére javaslatot tesz, vagy
ezeket érint6en véleményt fogalmaz meg.

1. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA

A partnerek a panaszokat az aldbbi médon nyujthatjak be Cégiinkhoz:
Interneten 0-24 6raig

e ACE Glass Zrt. honlapjan keresztiil a kapcsolat menipontban
Levélben

e ACE Glass Zrt. 6763 Szatymaz, Ipari park ut 1. postacimen

A honlap elektronikus elérhetGségének meghibasoddsa esetén az lgyfelek a panaszokat
levélben nyujthatjak be.

A panasz jellegétél és tartalmatol fligg, hogy a kivizsgalashoz az aldbbiakban felsorolt adatok
kozll melyek megaddsat kérjiuk az tigyféltdl:

o Ugyfél neve

e Ugyfél dllandd lakcime/levelezési cime

o Ugyfél telefonszdma

e Ugyfél email cime (ha elektronikus levélben var valaszt)

e Panasszal érintett termék(ek), szolgdltatasok

e Panasz leirdsa, oka

e Panaszos igénye

e Panasz aldtamasztasahoz szikséges, az ligyfél birtokdban Iévé dokumentumok

masolata

e Meghatalmazott utjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas
e Panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

A CE Glass Zrt. a panaszt benyujtd adatainak kezelésével kapcsolatos jogaira vonatkozdan —
ideértve a jogorvoslati lehet6séget is — az Adatvédelmi iranyelvek elnevezésl
dokumentumban és a jelen Panaszkezelési szabdlyzatban nyujt részletes informaciét, az




Altaldnos Adatvédelmi Rendelet és az informaciés onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagroél sz6lé 2011. évi CXII. sz. tv. rendelkezéseivel 6sszhangban.

2. PANASZ FOGADASA

A CE Glass Zrt. a hozza érkezé panaszt mérlegeli, valamint torekszik azokat hatékonyan és
gyorsan kezelni. A Cég a panaszkezelési eljards soran az lgyfelek szerz6désbdl eredé jogaira
és kotelezettségeire vonatkozdan a jéhiszemd(ség és tisztesség, valamint az adott helyzetben
altalaban elvarhaté magatartds kovetelményének jogszabalyban rogzitett dltalanos kereteit
szem el6tt tartva jar el. Tovabba az olyan fogyasztdi magatartast veszi alapul, aki ésszerlen
tdjékozottan, az adott helyzetben altaldban elvarhato figyelmességgel és koriltekintéssel jar
el.

A személyesen tett panaszt, amennyiben lehetséges, a CE Glass Zrt. azonnal megvizsgalja, és
szlikség szerint orvosolja.

Amennyiben a panasz a szokasos ligyintézési id6 alatt nem rendezhetd, vagy az ligyfél nem ért
egyet a részére adott szdbeli tajékoztatdssal, a panaszt, valamint a Cég szdbeli tdjékoztatdsat
irdsba kell foglalni. Ezekben az esetekben a panasz kezelésére kijelolt munkavallalé a
panaszrol, az aldbbiakban részletezett adatokkal rogzit jegyz6konyvet, azt két példanyban
kinyomtatja, és az tgyfélnek atadja. Ha az ligyfél a jegyz6konyv tartalmdaval egyetért, egy,
altala alairt példanyt az CE Glass Zrt. részére visszaad.

A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve,

b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkilonitetten torténd
rogzitése,

e) a panasszal érintett szerz6dés szdma,

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd
személy és az tgyfél aldirasa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett Cég neve és cime

Amennyiben az igyfél nem ért egyet a jegyz6konyvben foglaltakkal, lehet6sége van a panasz
tartalmanak modositasat kezdeményezni. Teljes egyetértés esetén és aldirast kovetGen

megtorténik a panasz CE Glass Zrt. altali elektronikus nyilvantartasba vétele, amely sordn a
panasz egy egyedi azonositot kap.

A CE Glass Zrt. a panasz kivizsgalasat téritésmentesen teszi, ezért kiilon dijat nem szamit fel.



3. A PANASZKEZELESHEZ SZUKSEGES TOVABBI ADATOK BEKERESE AZ UGYFELTOL

Amennyiben a panasz nem tartalmaz elegend6 informacioét annak érdemi kivizsgaldsahoz, a
CE Glass Zrt. irdsban megkeresheti a bejelent6t a hidnyzé adatok, panasz jogossagat
aldtamasztd dokumentumok poétldsa érdekében. Ezek hidnydban a panasz elutasitasra
kerilhet.

4. A PANASZ NYILVANTARTASA

A Cég a panaszokrdl elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

e azlgyfél nevét,

e az Ugyfél allando lakcimét/levelezési cimét,

e az lgyfél telefonszamat,

e az ligyfél email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),

e apanasz tipusat,

e apanasszal érintett termék(ek)et, szolgdltatas(oka)t,

e apanasz bejelentésének maddjat,

e a panasz okat,

® apanaszos igényét,

e a panasz rovid leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését, a
bemutatott dokumentumok jegyzékét,

e apanasz benyujtasanak id6pontjat, amely megegyezik az elektronikus nyilvantartasba
vétel (jegyz6konyv felvételének) idépontjaval,

e apanasz kivizsgdlasaval foglalkozo, végrehajtasért felelGs ligyintéz6 nevét,

e akivizsgdlashozilletve rendezéshez sziikséges intézkedéseket, elutasitas esetén annak
indokat,

e azintézkedések teljesitésének hataridejét, valamint

e a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat

5. A PANASZ KEZELESE — ALTALANOS ELJARASREND

Az egységes, hatékony és magas szinvonalu tgyfélkiszolgalas érdekében a panaszok kezelését
a CE Glass Zrt-nél koézpontositva a Mikodésfejlesztési csoport végzi, ahol az adott
szakterlletre specializalddott szakért6k valaszoljak meg az Ggyfelek megkereséseit.

A Cég a panasz kivizsgalasanak eredményérél szélé tajékoztatast pontos, kdzérthetd és
egyértelmd indoklassal latja el.

A panaszra klldott valaszlevélben a CE Glass Zrt. feltiinteti a panaszt kezeld, illetékes
Ugyintéz6 nevét, valamint a CE Glass Zrt. irdsbeli elérhet6ségeit.

Amennyiben az igyfél panasza toébb terméket, szolgdltatast, illetve teriiletet érint, a CE Glass
Zrt. a szikséges informdciok birtokdban torekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon
valaszt a bejelent6 minden panaszara és minden dltala feltett kérdésre.

A CE Glass Zrt. a panaszokat a rendelkezésére bocsatott és altala ismert korilményeket
figyelembe véve tekinti at. Ugyanazon lgyfél ismételt — a korabbi panasszal megegyez6,
ugyanazon kifogdst és egyezd indokokat tartalmazd — panaszara a jogszabalyi kovetelmények



figyelembe vétele mellett, a torvényi hatarid6n belll, indoklassal ellatott allaspontjat ugy kildi
meg, hogy a korabbi panaszra adott valaszat csatolja.

A CE Glass Zrt., indokolassal ellatott allaspontjat a Mikodésfejlesztési csoport a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon belll megkildi az Ggyfélnek.

Amennyiben nem adhaté vdlasz a panasz kozlését kdvetd 30 naptdri napon belil, a Cég
tdjékoztatja az lgyfelet a késedelem okdrdl, egyben lehetdség szerint megjeldli vizsgalata
befejezésének varhaté id6pontjat.

A CE Glass Zrt.

® apanaszt és az arra adott valaszt 5 évig,
e birdsagi, hatdsagi vagy egyéb vitarendezési forum el6tti eljdrassal rendezett jogvita
esetén, a vita végleges lezarasat kovet6 10 évig 6rzi meg.

6. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

Amennyiben az lgyfél a panaszara kapott valasszal nem ért egyet, esetleg uj informacidval
vagy dokumentdcidval rendelkezik, kérheti a Cégtdl a panasz fellilvizsgdlatat akar az Internetes
felileten megtaldlhatd honlapon, akar levélben.

Abban az esetben, ha az ligyfél a kapott valaszt nem fogadja el, illetve ugy itéli meg, hogy
felmerll6 panaszat a CE Glass Zrt. nem megfelelGen kezelte, azt elutasitotta, lehet6sége van
panaszaval irdsban birdsagi eljarast kezdeményezni.

Az Ugyfél panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara elGirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem min@siulé Ggyfél
birésdghoz fordulhat.

7. AZ ADATKEZELO ES ELERHETOSEGEI

Az adatkezel6 neve: CE Glass Zrt. (a tovabbiakban: ,Adatkezel§”)

Székhelye: 1085 Budapest, Jozsef korut 69. Fsz. 1. ajtod

Postacime: 6763 Szatymaz, Ipari park ut 1.

E-mail cime: mukodesfejlesztes@ceglass.hu

Telefonszama: +36 70 620 2002

Honlap: www.ceglass.eu

A CE Glass Zrt. kijelenti, hogy a CE Glass 2007 Zrt.; a CE Glass 1989 Kft. és a Facility-In Kft. cégek
vonatkozasaban tett panaszokat adatfeldolgozéi minGségben jogosult kezelni.
Amennyiben a panasz a CE Glass 2007 Zrt. tevékenységével kapcsolatos
Neve: CE Glass 2007 Zrt.

Székhelye: 1027 Budapest, Bem Jozsef utca 9. Fsz. 10. ajtd

Postacime: 6763 Szatymaz, Ipari park ut 1.

E-mail cime: mukodesfejlesztes@ceglass.hu

Telefonszama: +36 70 620 2002



Amennyiben a panasz a CE Glass 1989 Kft. tevékenységével kapcsolatos
Neve: CE Glass 1989 Kft.

Székhelye: 1085 Budapest, Jozsef korut 69. Fsz. 1. ajto

Postacime: 6763 Szatymaz, Ipari park ut 1.

E-mail cime: mukodesfejlesztes@ceglass.hu

Telefonszama: +36 70 620 2002

Amennyiben a panasz a Facility-In Kft. tevékenységével kapcsolatos
Neve: Facility-In Kft.

Székhelye: 6724 Szeged, Vasarhelyi Pal it 5/B

Postacime: 6763 Szatymaz, Ipari park ut 1.

E-mail cime: mukodesfejlesztes@ceglass.hu

Telefonszama: +36 70 620 2002

7.1. AZ UGYFELEK KORE

Az AdatkezelS (és Adatfeldolgozé) a panaszkezelés sordn az aldbbi természetes személyek (a
tovabbiakban: Erintett) személyes adatait kezelik:

a) foglalkoztaté altal foglalkoztatott,

b) az a foglalkoztatott, akinek a foglalkoztatdnal fennallé foglalkoztatasra iranyuld jogviszonya
megsz(int, és

c) a foglalkoztatoval foglalkoztatasra irdnyuld jogviszonyt létesiteni kivand olyan személy, aki
esetében e jogviszony létesitésére vonatkozo eljards megkezd6dott.

d) az egyéni vallalkozé, az egyéni cég, ha a foglalkoztatdval szerz6déses kapcsolatban All,

e) a foglalkoztatd tekintetében tulajdonosi részesedéssel rendelkez6 személy, valamint a
foglalkoztatd Ugyviteli, Ugyvezetd, illetve felligyel6 testiiletéhez tartozd személy, ideértve a
nem ligyvezetd tagot is,

f) a foglalkoztatdval szerz6déses kapcsolat létesitésére vonatkozé eljardst megkezdett,
szerz6déses kapcsolatban allé vagy szerz6déses kapcsolatban allt vallalkozd, alvallalkozo,
beszallito, illetve megbizott felligyelete és irdnyitasa alatt allé személy,

g) a foglalkoztaténal tevékenységet végz6 gyakornok és dnkéntes,

h) a foglalkoztatdval az d), e) vagy g) pont szerinti jogviszonyt vagy szerz6déses kapcsolatot
|étesiteni kivand olyan személy, aki esetében e jogviszony vagy szerz6déses kapcsolat
|étesitésére vonatkozd eljardas megkezd6dott, és

i) az a személy, akinek az d), e) vagy g) pont szerinti jogviszonya vagy szerz6déses kapcsolata
a foglalkoztatéval megsz(int.



7.2. A KEZELT/TAROLT ADATOK KORE

A CE Glass Zrt. a panaszkezelés soran az Adatvédelmi Tajékoztatoban meghatdrozott
adatcsoportokon feliil az aldbbi adatcsoportba tartozé adatot kezel az Erintettekrdl:

a) Panaszos &ltal a bejelentésében kozolt egészségiligyi adat, amit az Altalanos Adatvédelmi
Rendelet 4. cikk 11. pontjaban foglaltak alapjan az érintett félreérthetetlenil kifejezd
cselekedet Utjan jelez, miszerint beleegyezését adja az 6t érint6 személyes adat kezeléséhez.

A panaszkezelés soran kezelt/tarolt adatok pontos korét a Panaszkezelési Szabalyzat
rendelkezései, illetve a panaszkezelés soran keletkezett egyéb dokumentumok tartalmazzak.

7.3. AZ ADATKEZELES CELJAI

Az Adatkezel6 a 7.2. pontban meghatdrozott adatokat az Altaldnos Adatvédelmi
Tdjékoztatdban meghatdrozott célokon fellil az ott meghatdrozottakhoz képest az alabbi
kiegészitések szerint kezeli:

e A panaszok rogzitése, nyilvantartdsa, kezelése, rendezése.
e A panaszok nyomon kovetése az alabbiak érdekében:
o a panasz okat képezd tények feltdrasa alapjan termékek, folyamatok javitasa,
o rendszerszintl problémdk, jogi kockdzatok feltarasa.
e A CE Glass Zrt. panaszkezelési tevékenységének, muikodésének ellenérzése,
feligyelete, illetve az ezek érdekében tett intézkedések biztositasa felligyeleti,
hatdsagi megkeresés érdekében.

7.4. AZ ADATKEZELES JOGALAPJAI

Az Adatkezel6 a panaszok kezelése soran az Altaldnos Adatvédelmi Tajékoztatdban felsorolt
jogcimek alapjan kezeli.

Az Adatkezel6 a 7.1. pontban meghatarozott Erintettek személyes adatait elsédlegesen az
érintett hozzajaruldsa jogcimén kezeli.

7.5. SZEMELYES ADATOK CiIMZETTIJEI

A panaszkezelés soran az Adatkezel6nél a személyes adatok cimzettje a panasz rogzitését,
kivizsgalasat, rendezését ellatd, illetve a vizsgdlat eredményét ellen6rz6 munkavallalé.
Tovabba az a természetes vagy jogi személy, kozhatalmi vagy barmely egyéb szerv, mellyel a
panaszkezelés kapcsan a személyes adatot az Adatkezel6 kozli.

7.6. JOGORVOSLAT

Ha az Erintett Ugy itéli meg, hogy a mindenkor hatdlyos adatvédelmi jogszabalyok szerinti
jogait megsértették, jogaban 3all a Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsagnal
panaszt benyujtani.

A Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsag elérhetlségei:
Honlap: http://naih.hu/;

Cim: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11.; Postacim: 1363 Budapest, Pf. 9.;
Telefon: +36-1-391-1400; Fax: +36-1-391-1410; E-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu



/////

hataskorébe tartozik, a perre a Févarosi Toérvényszék illetékes. A per az Erintett lakdhelye vagy
tartozkodasi helye szerinti torvényszék el6tt is megindithatd.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzatot az Adatvédelmi Tdjékoztatdval egyitt kell alkalmazni.



