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1. ALTALANOS RESZ
1.1. A Szabalyzat célja

A jelen Szabalyzat készitésének célja, hogy a vonatkozo jogszabalyi eléirasokra alapozva biztositsa az
AXON Pénziigyi és Lizing Zartkoriien Miikodé Részvénytarsasaghoz (a tovabbiakban:
»Tarsasag”) benyljtott panaszok, hatékony és azonnali kezelését, valamint a lehetd legrovidebb idén
beliili megoldasat, tovabba minden ligyfélre egyforman érvényes, egységes elvek és eljarasi rend szerint
torténd rogzitését, nyilvantartasat, vizsgalatat és megoldasat.

A Szabalyzat létrehozasanak célja tovabba, hogy biztositsa a Tarsasag iigyfelei részére panaszaik
megtételének lehetéségét, valamint, hogy meghatirozza a Tarsasdg szervezetén belil a
panaszbejelentések kezelésének rendjét az Ugyfelek panaszainak jogszerii kezelése érdekében.

1.2. A Szabalyzat hatalya

A Szabalyzatban foglalt rendelkezések kotelezoek a Tarsasag Megfelelési vezetdje (CPO) szamara és
hatalya kiterjed a Tarsasaghoz beérkezd valamennyi panaszra.

1.3. Jogszabalyi hattér

2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl (tovabbiakban:
»Hpt.”)

2011. évi CXIIL. torvény az informdacidés oOnrendelkezési jogrol és az informécidszabadsagrol
(tovabbiakban ,,Info tv.”)

2013. évi V. térvény a Polgari Térvénykonyvrdl (tovabbiakban: ,,Ptk.”)

A Magyar Nemzeti Bank 66/2021. (XI1.20.) szamu rendelete az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo6 részletes szabalyokrol.

A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérol

A Magyar Nemzeti Bank 10/2016. (X.24.) szamu ajanldsa a pénziigyi szervezetek szamara a
fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol

1.4. Fogalmak

Panasz: Az ligyfél azon kifogasa, amely a Tarsasag — szerzodéskotést megeldzo, vagy a szerzddés
megkotésével, a szerz6dés Tarsasag részEérdl torténd teljesitésével, valamint a szerzodéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel Osszefiiggd — tevékenységét vagy mulasztasat
kifogasolja.

Panaszos: Panaszos lehet az a természetes vagy jogi személy, aki a Téarsasag pénziigyi szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A panaszos altalaban a Tarsasag iligyfele, azonban panaszosnak tekintendé az a személy is, aki a
Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Gsszefiiggd
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

A panasz telefonon, email-ben, személyesen vagy igazolt képviseld tjan is benyujthat6. A képviseld
utjan benyujtott panasz esetében a Tarsasag koteles vizsgalni a képviseld e jogosultsagat.
Meghatalmazott esetében a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell
foglalni és a meghatalmazas egy eredeti példanyat a Tarsasagnak benyujtani. A képviseleti jog
igazolasanak hianyaban a Tarsasag kozvetleniil a panaszoshoz fordul az {igyintézés gyorsitasa
érdekében.



Fogyaszté: A Panaszosok koziil az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviili célok
érdekében eljaro természetes személy.

Ugyfél: Panaszos és Fogyasztd egyiittvéve.

Nem mindsiil panasznak:
e azligyfél altalanos tajékoztatasi allasfoglalasi igénye,
e améltdnyossagi kérelem,
o egyéb kérelem, javaslat, tanacs, informaciokérés.

Jogos ligyfélpanasz: Amennyiben a Téarsasdg nem a jogszabalyoknak, illetve az egyes szerzodésekben
foglaltaknak megfelelden jart el. A Tarsasag részérdl panaszra okot adod koriilménynek szamit minden
olyan intézkedés vagy mulasztas, amely nem felel meg a jogszabalyokban, az egyes szerzodésekben
meghatarozott mennyiségi, mindségi, hataridébeli vagy egyéb kovetelményeknek.

A panasz intézés teljes tartalma: Az {ligyintézés teljes id6tartama az az iddszak, ami a panasz
beérkezésétdl a valasz adasaig eltelik.

Jelentds panasz: potencialis biincselekményre utal, beleértve a csalast, az addcsalast, a pénzmosast,
vagy a terrorizmus finanszirozasat, az alkalmazottak helytelen viselkedését jelzi, 6sszefligg a potencialis
reputacios kockazattal, valosziniisiti a médianyilvanossagot, 5000 EUR kiiszobérték feletti veszteséghez
vezethet.

2. Meghatalmazott és a Meghatalmazas

Az Ugyfél a panaszt nem kizarolag személyesen, hanem képviseld ttjan is eléterjesztheti. A képviseleti
jog jogszabalyon, birosagi vagy hatosagi hatarozaton, létesité okiraton vagy meghatalmazison
alapulhat. A képviseleti jogot, a képviseld személyét és a képviseleti jog tartalmat a panasz
benytjtasaval egyidejiileg irasban igazolni kell, és azt a Tarsasag koteles ellendrizni.

3. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet

A Tarsasagon beliil a panaszok érkeztetését, rogzitését, illetve lehetdség esetén azonnali ligyintézését az
iigyfélszolgalati referens munkatarsak végzik. A panaszok teljes kori kivizsgalasa, valamint a
véalaszlevelek elkészitése, megkiildése az Ugyfél részére a Vezérigazgaté feladata. A Tarsasag
panaszkezelési tevékenységének a feliigyelete és ellenérzése a Tarsasag Megfelelési vezetdjének (CPO)
feladata.

4. A panaszbejelentés modja

Az Ugyfelek a Tarsasag termékeivel, szolgéltatisaival, a Tarsasag eljardsaval, az iigyfélszolgalati
referensek, az értékesitd munkatarsak magatartasaval és barmely a Tarsasag tevékenységével vagy
mulasztasaval kapcsolatos észrevételeiket, panaszaikat a kovetkez6k szerint nytjthatjak be:

Személyesen, a Tarsasag altal miikodtetett irodahelyiség ( 1026 Budapest, Szilagyi Erzsébet fasor 47.

),amelynek elérhetdségeirdl (www.axonleasing. hu/kapcsolat) honlapon talalhatoak informaciok.

Telefonon hivasfogadasi idében {igyfélszolgalatunknal a + 36 56 952-587 telefonszamon, minden
munkanapon 09.00 6ratol 16.30 oraig.

Irasbeli panaszok az alabbi modokon nyujthatok be:

személyesen vagy meghatalmazott altal atadott irat utjan a Tarsasag altal mikddtetett (1068 Budapest,
Benczur utca 7. 2/8.) irodahelyiség, (elérhetdség a www.axonleasing. hu/kapcsolat honlapon);

postai Gton a Tarsasag postacimére (1068 Budapest, Benczuar utca 7. 2/8.) megkiildve;

elektronikus moédon, a Tarsasag altal mikddtetett honlapon keresztiil az ligyfél sajat profiljaba belépve
¢s a panasz meniipont kivalasztasat kovetden kiildheti el észrevételeit; elektronikus levélben a
(info@axonleasing. hu) e-mail cimre megkiildve.



http://www.axonleasing.hu/kapcsolat
mailto:info@axonleasing.hu

Az ligyfél az irasbeli panaszt a Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan (www.mnb.hu) kozzétett
formanyomtatvanyon is benyujthatja: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes

A formanyomtatvany a Tarsasag honlapjan (www.axonleasing.hu) is elérheto.
5. Az iigyfélpanaszok kezelésében részt vevok feladatai és felel6ségiik

A Tarsasag minden szervezeti egysége €s munkatarsa koteles a felelds panaszkezeld altal hozza
tovabbitott részfeladatokat kivizsgalni és arrél a megadott hataridén beliil (ami nem lehet tobb, mint 3
munkanap, kivételesen bonyolult kivizsgalast igényl6 esetekben 15 munkanap) irdsos visszajelzést adni
a felelds panaszkezeld felé. Amennyiben a felelds panaszkezel6 nem ad meg a részfeladatra valaszadasi
hataridét, akkor a hataridé alapértelmezés szerint 3 munkanap.

A Tarsasag Fogyasztovédelmi felelése a rogzitéstol a megoldasig felelés a panaszok teljes korii
kivizsgalasaért. Biztositja a panaszok hatékony, jogszabalyoknak megfeleld kezelésének menetét,
ellendrzi a bels6 informacidaramlés, tovabba a nyilvantartas adatszolgaltatas megfeleldségét, valamint
a panaszkezelés soran megismert rendszer vagy folyamat hianyossagok visszacsatolasat a szervezet
részére.

Az Ugyfélszolgalati referensek kapcsolatot tartanak kdzvetleniil vagy kozvetetten az iigyféllel a
panasziigy kezelése soran és felel6séggel tartoznak a probléma megoldasaért, valamint az iigyfél részére
torténd valaszadasért.

A Tarsasag Compliance officere (CPO) a panaszkezelési tevékenység felett monitoring funkciot tolt be.
Jelentds panasz esetén a Compliance teriilet/ a CPO bevonasa sziikséges.

6. Az iigyfélpanaszok kezelésének alapelvei
6.1. Altalanos elvek

A panasz rogzitésétdl kezd6dGen, annak megnyugtatd rendezéséig az ligyfelekkel, illetve a teljes
panaszkezelési eljaras folyaman minden érintett szervezeti egységnek €s valamennyi munkatarsanak
egylitt kell miikodnie.

A panaszok kezelése magaban foglalja a reklamaciok kolcsonos érdekek figyelembe vételével torténd
gyors ¢és hatékony rendezését, a panaszok okanak kideritését, valamint a feltart hibak kijavitasat is.

A panaszkezelés soran az ligyfelek szerz6désbol eredd jogaira kotelezettségeire vonatkozdan a
johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhatd magatartas
kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit figyelembe véve kell eljarni.

A panaszkezelési eljarast megelozoen és az eljaras egésze alatt fokozottan biztositani kell a
kozérthetdséget, az atlathatésagot, a kiszamithatosagot, valamint az informaciok folyamatos
hozzaférhetdségét, illetve konnyen elérhetdségét.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korli
kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkoz6 intézkedésre, illetve a
panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara, valamint a valasz - sziikség szerint - tartalmazza a
panasz targyara vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegét. A Tarsasag a valaszt
kozérthetden fogalmazza meg.

6.2. A panasz nyilvantartasba vétele

Valamennyi panaszt bejelentéskor rogziteni kell a Tarsasag panaszkezelési nyilvantartasaban és meg
kell kiildeni a Tarsasag panaszkezelése részére. A szobeli panasz befogadasat irdsban vagy emailben
igazolni kell, kinyomtatott jegyzokonyv atadasaval vagy emailben torténd megkiildésével vagy az
ligyfél altal személyesen benyujtott levél érkeztetett masolatdnak atadasaval. Az iigyfélnek adott
valaszban, a panasz részletei, annak beazonositasa érdekében megjelenitésre keriilnek.



A panasz nyilvantartasba vételekor és kezelése soran legalabb az alabbi informaciokat kell rogziteni:

a panaszos azonosito és kapcsolattartasi adatait (név, lakcim, levelezési cim),

a panasz bejelentésének datumat,

a panasz részletes leirasat és az tigyfél igényét,

a panasz altal érintett termék, szolgaltatas, folyamat, tevékenység részletes adatait,

a panaszkezelési eljaras soran végzett miveleteket, informacidkat, dontéseket, a
megalapozottsag igazoltsdgat, bevont személy(ek) nevét,

a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét,

e apanaszosnak kiildott valasz adatait (datum, teljes szoveg, ligyintéz0 neve).

6.3. Kozvetlen panaszkezelés elve

Amennyiben azonnali kivizsgalasra lehet6ség van, a helyben megoldhatd szobeli panaszokat a
bejelentés helyén, illetve a lehetd legrévidebb idon beliil rendezni kell.

6.4. Nyomonkovethetoség elve

A Tarsasag panaszkezelési nyilvantartasaban a panasz megoldasahoz kapcsolodo valamennyi eseményt
¢s kommunikdaciot rogziteni kell. A panaszkezeld nyilvantartasban folyamatosan biztositani kell, hogy
abbol megallapithatd legyen, hogy az {ligyfélreferens munkatdrsak koziil ki a panaszos gy
koordinaciojaért felelés munkatars. Minden nyitott panasznak van felelGse és egy panasz megoldasaért
egyszerre csak egy személy tartozik feleldsséggel.

Telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén a Tarsasdg gondoskodik az tigyféllel folytatott
telefonbeszélgetés hangfelvétellel torténd rogzitésérol. A Tarsasdg az tligyfél kérésére biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet 15 napon
beliil megkiildi az tigyfél részére.

6.5. Atfutasi id6 betartasinak elve

A Tarsasaghoz irasban benyujtott panaszokra a Tarsasag 30 naptari napon beliil valaszol az ligyfélnek.

Ett6l a rendelkezéstdl abban az esetben lehet eltérni, ha a Feliigyeleti szerv vagy panasziigyben illetékes
allami szerv, hatosag masképpen rendelkezik, illetve bizonyos koriilmények miatt 30 napon tulra
huzodik a panasz kivizsgalasa. Az utobbi esetben a panasz benytjtasatdl szamitott 30 napon beliil
tajékoztatni kell az tgyfelet, hogy tigyének kivizsgalasa folyamatban van és mikorra varhato a
panaszanak lezarasa.

6.6. Visszacsatolas elve

irasbeli (email) panasz: A Tarsasag az ugyfél irasbeli vagy email-ben tovabbitott panaszaval
kapcsolatban allaspontjat és intézkedéseit indoklassal ellatva irasba foglalja és a panaszosnak a panasz
beérkezését kdvetden a panasz tipusatol fliggéen 15/30 munkanapon vagy 30 naptari napon beliil
irasban megkiildi.

Személyesen kozolt szobeli panasz: Amennyiben a panaszt az ligyfél személyesen jelenti be és a
Téarsasadg az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz, akkor a Tarsasag a jegyzOkonyv egy masolati
példanyat az ligyfélnek atadja, illetve amennyiben az ligyfél nem veszi at személyesen a jegyzokonyvet,
akkor emailben is elkiildi az tigyfél altal regisztralt email cimre.

Telefonon kozolt szobeli panasz: A telefonon torténd panaszkezelés esetén — amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — a Tarsasag a panaszrol jegyzokonyvet készit és a panaszra adott,
indokléssal ellatott valasszal egyiitt a panasz kozlését6l szamitott 30 napon beliil megkiildi levélben
vagy emailben az ligyfél szamara.

A jegyzOkonyv az alabbiakat tartalmazza:

e aziigyfél neve;
e azligyfél lakcime, levelezési cime (ha van);



a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

az ligyfél panaszanak részletes leirésa, oka;

a panasszal érintett szerz0dés szama;

az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok jegyzéke;

amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a személyesen k6zolt panasz esetén
a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa;

a jegyzokonyv felvételének helye, ideje;

e a Tarsasdg neve és cime.

6.7. Ugyfélorientaltsag elve

A panaszkezelés menetérol az tigyfelek kozérthetd, szakszerli és érdemi tajékoztatast kell, hogy
kapjanak. A panaszkezelési eljarasra vonatkozdan a panaszos szamara a mindenkori jogszabalyi
eléirdsoknak megfeleld vilagos és naprakész informaciot kell nytjtani.

6.8. A kompetencia elve

A panaszkezelési folyamatban részt vevo alkalmazottaknak rendelkezniiik kell a megfeleld jartasaggal
¢és az ligyfelek gondos kezeléséhez sziikséges szakértelemmel.

6.9. A feladatok elkiilonitésének elve, dsszeférhetetlenség

A panaszokat olyan alkalmazottnak kell vizsgalnia, aki nem vett részt kozvetleniil a panasz targyat
képez6 tigyben.

A Tarsasag olyan alkalmazottja vagy vezetdje, aki maga vagy valamely rokona altal, kdzvetleniil vagy
kozvetetten érintett a panasziigyben vagy fliggetlensége megkérddjelezhetd, nem vehet részt a panasz
kivizsgalasaban és a dontéshozatalban. Amennyiben a munkatars rokona a panaszos, akkor azt a
munkatars koteles jelezni a felettesének. Ha a munkatars érintett a panasziigyben felettese koteles az
tigy kivizsgalasabol 6t kizarni.

6.10. A bizalmas informaciok védelmének elve

Az lgyfelek részére nem adhato ki iizleti titoknak, banktitoknak, illetve bizalmas informacioknak
mindsiilé adat. Ilyenek azok az informaciok és adatok, amelyek tizleti érdekeket sértenének, a Tarsasag
belsé folyamataira, rendszeradatokra, miikodési elvekre, az alkalmazottakra vagy mas iigyfelekre
vonatkoznak.

7. A panaszkezelés folyamata

A panaszkezelés soran be kell tartani a kovetkezo eljarasi alapelemeket idérendben és tartalmukat
tekintve:

panasz bejelentése,

panaszbefogadas,

panasz rendszerben torténd rogzitése,
kivizsgalas és

valasz az tigyfélnek.

A panasz bejelentése az ligyfél részérdl torténhet személyesen, telefonon és irasban, k6zds szabaly, hogy
els6sorban a probléma megértésére kell torekedni, fel kell tarni, hogy mivel elégedetlen az tigyfél,
javasolt az egyiittes problémamegoldasra valo torekvés.

7.1. Személyesen tett panasz kezelésének rendje

A személyes reklamacio fogadasa, panaszintézés folyaman az tigyféllel kapcsolatba kertlé
munkatarsnak azonnal reagdlnia kell az ligyfél altal mondottakra, kezelni kell az Ggyfelet éré



kornyezeti hatasokat (belsé rend, az lgyfelet fogadd munkatarsak megjelenése, viselkedése, a
varakoztatas ideje, stb.). Az Uigyfél a Tarsasag altal izemeltetett irodahelyiségben (

1026 Budapest, Szilagyi Erzsébet fasor 47.

.) is élhet panasztételi jogaval. Ezekben az esetekben az iigyfélreferens lehet6leg azonnal megoldja az
ligyfél panaszat és rogziti a panasznyilvantarté rendszerbe. Amennyiben az ligyfélreferens a felmeriilt
panaszt nem tudja helyben, azonnal megoldani, akkor rogziti a panasznyilvantart6é rendszerbe, majd a
vizsgalat eredményérdl az ligyfél irasban keriil tdjékoztatasra. A panasz rogzitése eldtt minden esetben
azonositani kell az ligyfelet személyes adatokkal és személyazonositod igazolvannyal.

Panaszok kivizsgalasa

A panasz meghallgatisa, megértése: a panaszos ligyféllel folytatott targyalds sordn két dologra kell
fokozottan figyelni. El6szor a reklamalo altalanos lelkidllapotanak felismerésére, beazonositasara,
masodszor, hogy a beszélgetés kreativ legyen, hatékony és eredményes megoldasra iranyuljon.
Mikdzben az ligyfél sorolja a panaszait, érdemes rovid lényegre tord, fontos adatokat rogzit6 feljegyzést
készitenie az ligyintézonek.

Kiegészito informaciok beszerzése: az ligyintéz6 folyamatosan tegyen fel tisztazo, a Iényegre fokuszalo
kérdéseket, minél részletesebben tudja meg, hogy mi a panasza az ligyfélnek. A végén foglalja Gssze az
tigyfél altal elmondottakat, erdsittesse azt meg az iigyféllel.

Dontés: az lgyintéz6 dontse el, hogy sajat hataskorében megtudja-e oldani a problémat vagy a
megoldasba be kell vonnia a felettesét vagy mas szakteriileteket.

Intézkedés, ertesités: abban az esetben, ha a panaszt az ligyintézd sajat hataskorén beliil azonnal el tudja
intézni, akkor errdl tajékoztassa az ligyfelet és az ligyfél jelenlétében intézze el. Amennyiben a panaszt
nem lehet azonnal megoldani, akkor beszélje meg az ligyféllel, hogy milyen hataridore tudja a panaszt
elintézni (maximum 30 nap) €s egyeztessen a visszajelzés modjarol (telefonon, irdsban vagy emailben).
Amennyiben az ligyfél a személyesen tett panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges az ligyintézének rogzitenie kell a panaszt a rendszerben. Ezt kdvetden a
panaszrol egy a Tarsasdgnal rendszeresitett formanyomtatvanyt (jegyzokonyvet) kell kitoltenie az
iigyintézonek majd kinyomtatni két példanyban és az iigyfélnek, valamint az tigyintézének ala kell azt
irnia. A jegyzokonyv egyik példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek at kell
adni, mig a masik példanyt be kell szkennelni a panaszkezel6 rendszerbe, valamint a jegyzokonyvet
elektronikus formaban el kell kiildeni az iigyfél regisztralt email cimére. A jegyzOkonyv Tarsasagnal
marad6 masodpéldanyat az erre a célra rendszeresitett panaszkezelési mappaban kell archivalni, panasz
sorszam szerint.

7.2. A telefonos panaszok elintézése
Egységes bejelentkezés a telefonban

A telefonhivas fogadasa esetén udvariasan, napszaknak megfelelden kell készonni, bemutatkozni és a
segitséget fel kell ajanlani.

Az iigyfél beazonositasa

A panasz rendszerben torténd rogzitése el6tt minden esetben be kell azonositani az iigyfelet azaz, el kell
kérni az ligyfél nevét és ha rendelkezésére all a szerzodésének azonositojat, valamint személyes adatait.

Kiegészit6é informaciok beszerzése

Folyamatosan addig kérdezzen a telefonos iigyfélszolgalati munkatars, amig érthetdvé valik szamara az
iigyfél problémaja, amelyhez a nyitott kérdések hasznalata javasolt. Idénként ellendrizni kell, hogy jol
értette az elhangzottakat, probalja meg 6sszehangolni az tigyfél altal elmondottakat. Az ligyfelekkel valo
beszélgetés sordn keriilni kell a szakszavak hasznalatat, ha mégis sziikséges, akkor a fogalmakat meg
kell magyarazni.



Panaszkezelés

Abban az esetben, ha a panasz sajat hataskorben megoldhato, akkor a telefonos tigyfélszolgalati
munkatérs regisztralja a problémat a panaszkezeld rendszerben, megoldja a panaszt, majd az ligyet le is
zarja.

Amennyiben sajat hataskdrben nem tudja megoldani a problémat a telefonos ligyintézd, akkor be kell
rogzitenie a panaszkezeld rendszerbe a problémat. Az tigyfelet tajékoztatni kell, hogy mennyi id6t vesz
igénybe a panaszanak a kivizsgalasa és azt is, hogy milyen forméaban fogja megkapni a kivizsgélas
eredményét.

Abban az esetben, ha az iigyfél nem ért egyet a szobeli panasz kezelésével, akkor a telefonos
tigyintézoének jegyzokonyvet kell rogzitenie az esetrdl és azt meg kell kiildeni az iigyfélnek irasban €s
emailben. A panasz részletes leirasdnal szabatosan kell fogalmazni, valamint a panaszban emlitett
valamennyi kifogast elkiilonitetten kell rogziteni.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel
késziil. A telefonon k6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt a Tarsasag 5 évig megérzi. Az tigyfél
kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen 15 napon beliil
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett jegyzokonyvet.

7.3. Panaszos levelek (emailek) megvalaszolasa
Formai szempontbol elvaras a valaszlevéllel kapcsolatban:

e attekinthet6 legyen,
e aziigyfél nevére szoljon,
e helyesirasi hibaktol mentesen kell megirni
Tartalmi szempontbdl az aldbbiak az elvarasok a valaszlevéllel kapcsolatban:
o cgyedi,
e személyre sz6l0
e Iényegretdro és
e szakszer(i legyen.

A valaszleveleket a négyszem-elv alapjan a Tarsasag Megfelelési vezetdjének kell alairnia, akik
felelések a valaszlevél tartalmi és formai kovetelményeiért, igy biztositva a valaszok ellenérzését. A
valaszokat minden esetben csatolni kell a panaszkezeld rendszerbe.

7.4. A panaszos levelek érkeztetése
Erkeztetés

A beérkezett leveleket, amelyek panaszt tartalmaznak a Tarsasag ligyfélszolgalati referensei rogzitik a
panaszkezel6 rendszerben, valamint gondoskodnak a panasz rendeleti hataridon (15/35 munkanap vagy
30 naptari nap) beliil térténé megvalaszolasarol.

Elolvasas, értelmezés

A panaszmegold6 munkatars elolvassa a levelet, majd azt értelmezi, amennyiben sziikséges bevon mas
szervezeti egységeket is.

Hidnyz6 informaciok beszerzése

A panaszos levélbdl esetenként hianyzik valami lényeges adat, ami az ligyintézéshez sziikséges. A
legfontosabb az tigyfél beazonositasa.

Fontos, hogy a hianyz6 adatok beszerzését el6szor a Tarsasag szervezetén beliil kell elkezdeni, csak
abban az esetben zavarjuk az tigyfelet telefonon vagy levélben, ha ezt nem lehetséges szervezeten beliil
megoldani.



A panasz elemzése, értékelése
A kovetkez6 felsorolt kérdésekre kell megadni a valaszt:

Mi valtotta ki a panaszt? Kovettiink-e el hibat? Ha igen, akkor rendszerbeli hiba vagy emberi mulasztas
okozta a hibat? Tipikus hibardl van-e sz6? Milyen kovetkezményekkel kell szamolnunk? Mit szeretne
az ugyfél? Milyen jogkovetkezményei lehetnek az esetleges elutasitasnak? Milyen lelkiallapotban
van/volt az igyfél? Mennyire kell tartanunk az tigyfél aktivizalasatol?

8. A panaszkezelési folyamat mindségének biztositasa

A Fogyasztovédelmi felelos rendszeres ellendrzéseket és visszaméréseket végez a jelen szabalyzat és a
jogszabalyi rendelkezések betartasara vonatkozoan.

A mindségbiztositasi tevékenység az alabbiakra terjed ki:

a panasz atfutasi ideje, hataridok betartasa;
valaszadas modjara és dokumentaltsagara;
panaszok idében torténd regisztralasara;
jogszabalyi elGirasok betartasara.

e o o o o
o
[
=
1)
7]
N
=~
(¢}
N
¢
—_—
o
7]
o
3
=.
=
=.
7]
N
=
o5
[¢)
—
<L
o
=
[
~
ge]
o
=
=
@)
[72)
©n
I8
(V)]
(XS
=
8

A panaszok egy adott honapban lezart ligyek koziil szardproba-szertien keriilnek kivalasztasra. A
Fogyasztovédelmi felelés irasban 0sszefoglalja a hibakat és intézkedéseket javasol, hogy a hasonlo
hibak ne meriiljenek tujra fel.

9. A magas kockazati panaszok kezelése
A magas kockézatl panaszok kiilonos jelent6séggel birnak és ezek az alabbiak lehetnek:

e a Tarsasag vezeto allasu tisztségviseldinek cimzett panaszok;

e Pénziigyi Békéltetd Testiilettol (PBT) érkezo6 panaszok;

e KHR-t (Kozponti Hitelinformécidos Rendszer) érintd panaszok, tekintettel arra, hogy a
jogszabaly (KHR tv. 16.§ (4)) 5 napon beliili kivizsgalasi hataridét ir el6;

e nagyszamu ligyfelet érintd, tomeges panaszok;

e pénziigyi, hirnevet érintd, jogvitahoz vezetd panaszok.

9.1. A Tarsasag vezeto allasu tisztségvisel6jének cimzett panaszok

A magas kockazatu panaszokrol minden esetben tajékoztatni kell a Tarsasdg Vezérigazgatojat. Az
iigyfél részére az iliggyel kapcsolatban valaszt, illetve barmilyen informaciot adni csak a dontést
kdvetden szabad.

9.2. Nagyszamu iigyfelet érint6, tomeges panaszok

Tomeges panasz, rovidebb id6 alatt nagyszamu ligyfél altal jelzett, sulyos és siirgds problémara utald
panasz esetén gyors és megnyugtatd valaszt kell adni. Ilyen esetekben azonnal értesiteni kell a
Vezérigazgatot és a Fogyasztovédelmi feleldst.

9.3. KHR panaszok

A KHR rendszerben nyilvantartott személy kifogast emelhet referenciaadatainak a KHR-t kezeld
pénziigyi vallalkozas (Téarsasag) részére tortént atadasa, azoknak a KHR-t kezel6 pénziigyi vallalkozas
altal torténo kezelése ellen, és kérheti a referenciaadat-helyesbitését, illetve torlését.

A Tarsasag mint a KHR-t kezel6 pénziigyi vallalkozas a kifogast — a nyilvantartott személy egyidejii
értesitése mellett — annak kézhezvételét kovetd két munkanapon beliil kiteles ahhoz a referenciaadat-
szolgaltatbhoz megkiildeni, amely a kifogasolt referenciaadatot a KHR-t kezel6 pénziigyi
vallalkozasnak atadta, kivéve, ha a referenciaadat-szolgaltatd jogutod nélkiil megsziint, és az



adatszolgaltatas targyat képez® szerz6désbol eredé kovetelés atruhazasara masik referenciaadat-
szolgaltato részére nem kertilt sor, vagy a referenciaadat-szolgaltatd személye nem allapithatdé meg.

A Tarsasag, mint referenciaadat-szolgaltato, illetdleg mint KHR-t kezeld pénziigyi vallalkozés koteles
a kifogast annak kézhezvételét kovetd 6t munkanapon beliil kivizsgalni, €s a vizsgalat eredményérodl a
nyilvantartott személyt irasban, kézbesitési bizonyitvannyal feladott irat formajaban haladéktalanul, de
legkésdbb a vizsgalat lezarasat kdvetd két munkanapon beliil tajékoztatni.

9.4. Pénziigyi, hirnevet érinté, jogvitahoz vezeté panaszok

A jogvitdhoz vezetd panaszok esetén az ligyfél részére az liggyel kapcsolatban vélaszt, illetve barmilyen
informaciot csak a Compliance officer-rel egyeztetett modon szabad megadni.

9.5. Csalas-gyanus panaszok kivizsgalasa

A Compliance officer a visszaélésgyanus vagy bilincselekmény gyanus esetekben kapcsolodik a
panasziigyek kivizsgalasahoz. Ilyen esetekben, példaul amikor az iigyfél allitasa szerint nem kotott a
Tarsasaggal szerz6dést és visszaéltek a nevével, személyes adataival. Az ligyfélszolgalat megvizsgalja,
hogy allhat-e adminisztracios hiba a panasz hatterében. Amennyiben az adminisztracios hiba kizarhato,
akkor az iigyfélreferens munkatars tovabbitja az iigyet kivizsgalasra a Compliance officer-nek.

Ameddig a Compliance officer a visszaélés és/vagy blincselekmény gyanujat az adott iigyben nem zarta
ki az lgyfél részére az iiggyel kapcsolatban valaszt, illetve barmilyen informaciot adni csak a
Compliance officer-el egyeztetett modon szabad. Amennyiben belsd csalas gyanu vagy koriilmény
felmeril, ugy a Belso Ellenort haladéktalanul értesiteni kell €s részére az ligy valamennyi részletét és
adatat meg kell adni.

9.6. Adatvédelemhez kapcsol6dé panaszok kezelésének folyamata

Magas kockazatl panasznak szamit minden az adatvédelem témakdrébe tartozo (pl.: tigyfelek személyes
adatainak kezelése) panasz. Az ilyen jellegli panaszokat tovabbitani kell a Compliance officer részére
tovabbi kivizsgalatra. Amennyiben az iigyfélnek volt egyéb panasza is, akkor azt a részt az
iigyfélszolgalat munkatarsa valaszolja meg. Az adatvédelmet érintd panaszokkal kapcsolatban a
Compliance officer hozza meg a dontést.

9.7. A Compliance officer altal vizsgalt panaszok kivizsgalasanak hatarideje

A panaszok megvalaszolasara 30 nap all rendelkezésre, de amennyiben a Compliance officer vizsgalata
nem zarul le a panasz beérkezésétdl szamitott 30 napon beliil, az ligyfélszolgalat értesiti az ligyfelet
arrol, hogy nem sikeriilt az iigyet kivizsgalni 30 napon beliil. Egyben tajékoztatja az ligyfelet a
valaszadas varhat6 idopontjarol a Compliance officer tdjékoztatdsa alapjan.

A Compliance officernek maximalisan 90 napos vizsgalati hatarid6 all rendelkezésére a hozza tartozo
panasziigyek kivizsgalasara.

10. Panaszok nyilvantartisa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél a Tarsasag
nyilvantartast vezet. A panaszt €s az arra adott valaszt 6t évig meg kell Orizni.

A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz leirasat, a panasz targyat képezdé esemény vagy tény megjelolését,

e apanasz benyujtasanak idépontjat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitis esetén annak
indokat,

o az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

e apanaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

11. Panaszkezeléssel kapcsolatos jogorvoslat



A panasz elutasitasa esetén, vagy ha a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredményteleniil telt el, illetve amennyiben az ligyfél nem ért egyet a Tarsasdg valaszaval, ugy
az alabbi testiiletekhez, hatosdgokhoz fordulhat.

Amennyiben az iligyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, 0j informacidval vagy
dokumentummal rendelkezik, kérheti a Tarsasagtol a bejelentés feliilvizsgalatat. Ebben az esetben az
Tarsasag ismét megvizsgalja a panaszat, és bejelentését j panaszként kezeli.

11.1. Magyar Nemzeti Bank

Amennyiben a fogyasztonak mindsiilé tigyfél (az 6nalld foglalkozasdn és gazdasagi tevékenységén
kiviil esé célok érdekében eljard természetes személy) a Tarsasag szolgaltatasaval vagy eljarasaval
kapcsolatos panaszat a jelen szabalyzatban meghatarozott modon, mar korabban bejelentette a Tarsasag
részére, azonban a panaszara a panasz kivizsgaldsara eldirt 30 naptari napos valaszadasi hataridon beliil
nem kapott vélaszt, a panasz kivizsgaldsa nem a jogszabalyoknak megfelelen tortént, vagy ha a
Tarsasag valaszabol a fogyaszté a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. térvény
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértését vélelmezi, a Magyar Nemzeti Bank (MNB) Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz fordulhat.

Az MNB elérhetdségei:
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont
Személyesen:

Ugyfélkapcsolati Informécios Kézpont 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélben: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
Telefon: +36-80-203-776

Fax: +36 1 489 9102

Email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Elektronikus tigyfélkapun keresztiil:

https://www.mnb.hu/a-jegybank/informaciok-a-jegybankrol/elerhetosegi-adatok

11.2. A Pénziigyi Békélteto Testiilet

A Fogyasztonak mindsiildo tligyfél a szerzddés Iétrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a
Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasat kezdeményezheti.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tdjékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt megindithatd eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti az alabbi elérhetoségeken:

A Pénziigyi Békélteto Testiilet elérhetdségei:
Személyesen: Ugyfélszolgalat 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cime: Pénziigyi Békéltetod Testiilet 1525 Budapest, Pf.: 172

Telefon: +36-80-203-776
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E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Elektronikus tigyfélkapun keresztiil: https://www.mnb.hu/bekeltetes

11.3. Birésag

A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel ¢€s annak joghatisaival kapcsolatos jogvita esetén az tligyfél — a polgari
perrendtartasrol szolo 2016. évi CXXX. torvény rendelkezési szerint — keresettel fordulhat az illetékes
birésaghoz. A fogyasztonak nem mindsiilé tigyfél a panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara
eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen esetén birdsdghoz fordulhat.

12. Jelentési kotelezettségek, folyamatok elemzése

A panaszkezelési nyilvantartdsban a panasz megoldasdhoz kapcsolodd minden eseményt és
kommunikaciét rogziteni kell. Amennyiben irdsban tortént a kommunikacid, akkor a vélaszlevelet is
csatolni sziikséges, szobeli, telefonos valasz esetén a probléma megoldasanak leird ismertetését.

Az tligyfél részére adott tajékoztatast oly modon kell rogziteni, hogy abbol barmikor megallapithato
legyen a panasz megoldasanak tartalma.

A panaszkezeld rendszer adatait a Tarsasag Fogyasztovédelmi felelése elemzi és az elemzések
eredményeit és a dontési folyamat soran szerzett tanulsagokat évente jelenti a Vezérigazgatd és az
Igazgatosag (panasz riport) felé.

A jelentésnek tartalmaznia kell az alabbi mutatokat:

adott idészakra vonatkozoan a rogzitett panaszok szamat, megoldott/lezart ligyek szamat;
az MNB-hez vagy mas hatosaghoz benyujtott panaszok szamat,

a panaszkezelés atlagos ligyintézési idejét (30 napon beliil/tal);

visszatérd panaszok szama;

kiemelt iigyek, magas kockazati panaszok szama;

megalapozottnak talalt panaszok szama.
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