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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

I. ALTALANOS RESZ

1. Bevezetés

A Pannon Holding Hungary Zrt. (Székhely: 1068, Budapest Fels6 erdésor 12., Fioktelep /
Levelezési cime: 7622, Pécs Liszt F. u. 1. fsz. 2.; cégjegyzékszdm: 01-10-048786, addszam:
23859537-2-42, MNB (PSZAF) engedélyszam: EN-11-44/2010, a tovabbiakban: Alkusz) a
biztositasi tevékenységrol szold 2014. évi LXXXVIII térvény (a tovabbiakban: BIT.) 382. §-a
alapjan, az MNB elnokének a 28/2014. (VI1.23.) szamu rendeletére, valamint a 13/2015.
(X.16.) szamu ajanlasara figyelemmel, az Ugyfelei panaszainak egységes szabalyok szerint
torténd atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés
modjarol szolo szabalyzatat.

2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat és Ugyfélszolgilati rend 4ltalanos célja, hogy Ugyfeleink
elégedettsége €s 1gényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket
tartalmaz6 panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje
szerves részévé valjon k6zos pénziigyi kulturanknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos
tokéletesitését. A szabalyzat elésegiti, hogy Ugyfeleink véleményiiket, panaszukat egyszertien
¢és eredményesen juttathassak el a megfeleld forumok részére, ezzel is timogatva a gyorsabb
megoldashoz vald hozzajutast.

3. Alapelvek

Uzleti gyakorlatunk alapkdvetelménye Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a feltart
hibak orvoslasa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjiik, €s rendezésiiket kiemelt feladatként
kezeljiik. Emellett a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatasaink és ligyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez. Az Alkusz a
panaszokat ¢és a panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljaras
keretében €s szabalyok szerint kezeli.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt mieldbb orvosolni sziikséges.

A panaszkezelés soran az Alkusz az ésszeriien, tajékozottan, az adott helyzetben elvarhato
figyelmességgel ¢és koriiltekintéssel eljaro tudatos fogyasztéi magatartast tekinti
alapkovetelménynek és varja el Ugyfeleitol.

Az Alkusz a beérkezo panaszok kezelése soran szakszerli, érdemi, kifejté €és naprakész
valaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

4. Fogalmi meghatarozasok
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e Panasz: az Alkusz tevékenységével, szolgaltatasaval szemben felmeriilé minden
olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben a Panaszos az Alkusz eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényt fogalmaz meg.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél az Alkusztol Altaldnos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

e Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez6é gazdasagi tarasag vagy mas szervezet, aki/amely az Alkusz szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje,
illetve felsoroltak barmelyikének képvisel6je. A panaszos altalaban az Alkusz tigyfele,
de panaszosnak tekintendé az a személy is, aki az Alkusz eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 0sszefiiggd tevékenységével
(példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

e Fogyaszto: a Panaszosok koziil az 6nallé foglalkozdsén és gazdasagi tevékenységén
kiviili célok érdekében eljard természetes személy.

o Ugyfél: Panaszos és Fogyasztd egyiittvéve.

e Meghatalmazott: a felek meghatalmazott tjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet
barmely természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet. Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem toltdtte be;
akit joger6s biroi itélet a koziigyektol eltiltott, vagy akit a birdsag jogerGsen
gondnoksag ala helyezett.

e Meghatalmazas: az Alkusz természetesen egyiittmiikodik a meghatalmazottként
eljar6 személyekkel, eljarasuk megkonnyitése érdekében elkészitette €s honlapjan az
elérhetdségek/panaszkezelés meniipontban kozzétette az Alkusz altali elfogadottsaga
miatt haszndlni javasolt meghatalmazis mintat, amely jogi képviseldnek adott
meghatalmazas esetén is irdnyadd. A meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol
sz016 1952. évi III. torvényben foglalt kdvetelményeknek kell eleget tenni.

o Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank (MNB vagy Pénziigyi feliigyelet), az Alkusz
feliigyeleti szerve.

o Ugyfélszolgalat: A Pannon Holding Hungary Zrt. iigyfélszolgalat keretében mindazon
tevékenységeket tartja szamon, amely sordn a Tarsasdg munkatarsa az ligyfél részére
tajekoztatast nyhjt, betekintést tesz lehetévé, biztositja a kérelem szdbeli
el6terjesztésének lehetdségét, megkisérli a probléma megoldasat sajat hataskorben, ill.
felettese bevonasaval.

A Pannon Holding Hungary Zrt. tevékenységeit illeten az iigyfelek tajékoztatasara,
valamint a panaszok fogadésara, intézésére, a Tarsasag jelen szabalyzatban megjelolt
fioktelepén iigyfélszolgalatot miikodtet.

Il. PANASZKEZELES MENETE
1. Panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek altal igénybe vehetd panaszbejelentés modjai:

a) Szobeli panasz: - személyesen
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- telefonon

b) frasbeli panasz: - személyesen vagy mas altal atadott irat utjan
- postai uton
- elektronikus levélben

- telefaxon

1.1 Bejelentés szobeli (személyes és telefonos) panasz esetén

Amennyiben az Ugyfél megitélése szerint a kifogasolt kdzvetitdi eljards a helyszinen
megoldhatd, vagy egyszeriien orvosolhatd, esetleg informdacidhianyon vagy félreértésen
alapul, az Ugyfél, iigyfélfogadasi idében személyesen, az Ugyndk jelen szabalyzatban
megjelolt fioktelepén tartozkodd az Ugyféllel kapcsolatot tartd szakteriilet munkatarsaihoz
fordulhat

Az iigyfélszolgalatunk (fioktelepiink) elérhetésége:
7622 Pécs, Liszt Ferenc utca 1. fszt. 2.

Nyitva tartasa
hétfé—péntek: 8:00-16.00

Az Ugyfél telefonos panaszat az alabbi elérhetdségen és idépontokban teheti meg:
o kedd 8:00-20:00 oraig
O hétfo, szerda-péntek 8:00-16:00 o6raig a +36-72-606-619 telefonszamon

1.2. Bejelentés irasbeli panasz esetén

A hatékonyabb iigyintézés érdekében az Alkusz kéri Ugyfeleit, hogy lehetdség szerint
hasznaljak a Pénziigyi Feliigyelet altal kozzétett Panaszbejelentdé Nyomtatvanyt, amely az
Alkusz jelen szabalyzatban megjelolt fioktelepén elérhetd és az Alkusz honlapjarol
(http://pannonholding.hu) is letolthetd. A panasz elbiralasahoz sziikséges a konkrét gy
pontos leirasa, tobb kifogas esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a
hatarozott igény megjelolését és a panaszban foglaltakat alatdmaszté dokumentumok
masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az
ezekkel kapcsolatos informaciokat (pl.: biztositoi referenciaszam, tigyintézo) is kéri az Alkusz
megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirasa. Az irasbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott utjan valo benyujtasa esetén az Alkusz vizsgalja a képviseleti jogosultsagot,
ezért ha a felek meghatalmazott Gtjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként
eljar6 természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott alairasaval ellatott - legalabb két tanu altal aldirt, illetve sajat kezlileg irt és
alairt - eredeti meghatalmazast.

Ugyfél irasbeli panaszat megkiildheti:

e a Pannon Holding Hungary Zrt levelezési cimére (7622 Pécs, Liszt Ferenc utca 1.
fszt. 2.)
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e a Pannon Holding Hungary Zrt panaszkezelési e-mail  cimére
(panaszkezeles@pannonholding.hu )
e aPannon Holding Hungary Zrt kézponti telefax szamara (+36-72-606-601)

2. A panasz Kivizsgalasa és megvalaszolasa
2.1 Szobeli panasz

A szobeli panaszt az Alkusz haladéktalanul megvizsgalja és sziikség szerint azonnal
orvosolja.

Telefonon kozolt panasz esetén az Alkusz biztositja az ésszerli varakozasi idon beliili
hivasfogadast és ligyintézést. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Alkusz a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat - személyesen kozolt
szobeli panasz esetén - az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az
Ugyfélnek megkiildi. Egyebekben az Alkusz az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések
szerint jar el.

A jegyzOkonyv a kovetkezok rogzitésére alkalmas:
a) az ligyfél neve;
b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;
d) az tigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tigyfél panaszdban foglalt valamennyi
kifogas teljes korlien kivizsgalasra kertiiljon;
e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben ligyfélszam;
f) az igyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
g) a jegyzOkonyvet felvevd személy és az ligyfél aldirasa (utobbi formai elem
személyesen k6zolt szobeli panasz esetén elvart);
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

2.2. Irasbeli panasz

frasbeli panasz esetén az Alkusz a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, ha
jogszabaly masként nem rendelkezik, a panasz kozlését kovetd 30 mapon beliil irasban
megkiildi az Ugyfél részére. Igény esetén az Alkusz a Kivizsgilds eredményérdl telefonon
vagy e-mailben is értesitést kiild.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran az Alkusznak kiegészitd informaciokra lesz
sziiksége az Ugyfél részérdl. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen irdnyu megkeresés
miel6bbi megvalaszolasa, mert az Alkusz az eljarast a hianyok pétlasaig nem tudja folytatni.

Az Alkusz a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridok betartasaval eljarni és
biztositja, hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy
utasitja el a panaszt. Panasziigyben hozott dontését kdzérthetden €s egyértelmiien indokolva,
valamennyi felvetett problémara reagélva kiildi meg Ugyfelei részére.

Az Alkusz a panasz kivizsgalasaért a Fogyasztoval szemben kiilon dijat nem szamithat fel.
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3. Az Alkusz a panaszkezelés soran Kiilonosen az alabbi adatokat kérheti az iigyféltol:

a) neve,
b) szerz6désszam, tigyfélszam;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;
e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;
h) panaszos igénye;

1) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé dokumentumok

masolata;

J) meghatalmazott Gtjan eljar6 ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ligyfeél

kezelni.

adatait
informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell

az informaciés Onrendelkezési jogrol

4. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

Csatornak

Kérelem
benyujtasa

Szobhan

= Ugyfélszolgalat,
személyesen

Azonositas,
regisztracio

= Telefon

Panaszligy
kivizsgalasa
)\_/4
Déntés,
ugyfélvalasz

irasban

= Levél

= Ugyfél kérelem beérkezése
= Bejelentés mindsitése: panasz, nem panasz (pl. vélemény)

= Panasz észlelése

= Panasz regisztracidja

= Ugyfél thjekoztatasa az eljarasrol

= Panaszkezelés modjanak meghatarozasa, felelds kijeldlése

= Panasz kivizsgalasa
= Hianypétlas, szakvélemény beszerzése (szikség szerint)

= Dontés: elfogadas, részbeni elfogadas, elutasitas
= Ugyfél thiekoztatasa a dontésrél
= Panaszigy lezarasa

\/

Elemzés

= E-mail

» Fax /

A panasz benyujtasat kovetden az Alkusz elsédleges feladata annak eldontése, hogy a jelen
szabalyzatban meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy sem.

= \ezetdség tajekoztatasa

= Panaszok értekelése

= A7 értékelés alapjan a szikséges intézkedések meghatarozéasa
= Folyamatok és rendszerek tokéletesitése

Amennyiben igen, sor keriil a panasz regisztracidjara.

A panasz regisztracioja utan megkezdddik a panasziigy Kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban

kertilhet sor a hianyzo6 informéaciok, illetve szakvélemény beszerzésére.
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Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacio rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:

1. Panasz elfogadéasa
2. Panasz részbeni elfogadasa
3. Panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az tligyfélvalasz elkészitése és megkiildése
koveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kozlési forméaban
(irasban, faxon, e-mailben, stb.).

Az Alkusz kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért az egyes
panasziigyek lezardsat kovetden a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében
monitoring (elemzd) tevékenységet folytat, amelynek soran tobbek kozott vizsgalja:
e apanaszok atfutdsi idejét kiilonféle szempontok szerinti bontasban;
a panaszok szamat;
az egyes termékekhez/szolgaltatdsokhoz/tranzakciokhoz kapcsolodo reklaméciokat;
az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos altalanos elégedettségét;
illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban az tigyfél-elégedettséget.

5. Tajékoztatas jogorvoslati lehetéségekrol

5.1. A panasz elutasitasa esetén az Alkusz irasban tajékoztatja jogorvoslati allaspontjarol
az ligyfelet, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatdsaghoz
vagy birdsaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehetdségek akkor is megilletik, ha a
panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredményteleniil
telt el.

Az Alkusz az elutasité dontésében feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési
cimét, telefonszamat, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat,
valamint az MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak
kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljardsanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany)
benyujtdsa céljara  rendszeresitett formanyomtatvanyok (a  tovéabbiakban:
formanyomtatvanyok) elektronikus és tligyfélszolgalati elérhetdségét is, tovabba jol
lathat6 moddon tijékoztatast ad arr6l, hogy a fogyasztdé kérheti ezen
formanyomtatvanyok pénziigyi szolgaltatdo altali koltségmentes megkiildését is. A
tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozo
fogyasztoi igény eldterjesztésére szolgdlo szolgaltatoi telefonszam, e-mail elérhetdség
és postai cim megjelolését is, ami megegyezik a panasz bejelentésére szolgalod
telefonos, elektronikus illetve postacimmel.

Az Alkusz a fogyaszto ilyen tartalmu kiilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat —
az alkusz rendelkezésére allo adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel
rendelkezd fogyasztd szamara elektronikus uton, més esetben postai uton —
koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi
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5.2.

5.3.

A panasz Alkuszon kiviili bejelentésének, orvoslasanak lehet6ségei eltéréek aszerint,
hogy maganszemély Fogyasztdé vagy nem magédnszemély Panaszos kivan-e tovabbi
panaszt tenni.

Amennyiben az Alkuszi panaszkezelés nem jar a maganszemély Fogyaszto szimara
kielégité eredménnyel vagy nem kap 30 napon beliil valaszt, a kdvetkezd jogorvoslati
lehetdségek allnak rendelkezésére:

a) barmely, kiilondsen a szerzddes létrejottével, érvényességevel, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita (pénziigyi fogyasztoi jogvita) esetén a Magyar Nemzeti
Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX torvény VIII. fejezetében szabalyozott
moédon a Fogyaszté a Felligyelet altal mikodtetett Pénziigyi Békélteto
Testiilethez (1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim: H-1525 Budapest
BKKP Pf. 172, telefon: 06-1-4899-100, e-mail: pbt@mnb.hu), tovabba a
hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birésaghoz fordulhat.

b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bankhoz
fordulhat (1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim: 1534 Budapest BKKP
Pf. 777, telefon: 06-1-4899-100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)
fogyasztovédelmi eljaras lefolytatdsdnak kezdeményezése céljabol. Tovabbi
részletek az MNB honlapjan talalhatok: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem.

Az Alkusz felhivja a Fogyaszto figyelmét, hogy a Feliigyeletnek nincs hataskore eljarni a
Fogyasztd és az Alkusz kozotti szerzodés 1étrejottének, érvényességének, joghatasainak és
megszlinésének, tovabba a szerz8désszegés €és joghatasai megallapitasanak eseteiben. Polgari
jogvita esetén ugyanis a birdsagi Ut vagy alternativ vitarendezési forum - békéltetd testiileti
eljaras - vehet6 igénybe.

5.4.

Amennyiben az Alkuszi panaszkezelés a nem maganszemély Panaszos szamara nem
jar kielégité eredménnyel, a kovetkezd jogorvoslati lehetdség all rendelkezésére:
barmely, igy kiilondsen a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovabba szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birésaghoz fordulhat.

6. Panasznyilvantartas és adatvédelem

6.1.

Az Alkusz az Ugyfelek panaszairdl és azok megoldasat szolgalod intézkedésekrol

nyilvantartast vezet, amely a kovetkez6 fobb adatokat tartalmazza:

e aPanaszos adatait

e apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését

e apanasz benyujtasanak idépontjat és modjat

e a panasz orvoslasdra szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokolésat
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6.2.

e a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelos személy(ek)
megnevezEesét, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak
hataridejét

e akivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

e apanaszban megjeldlt igényrdl valdo dontést

e apanasz megvalaszolasanak idopontjat és modjat

e a panaszkezelés elemzéséhez ¢és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informacidkat
(pl.: panasz oka, gyakorisaga)

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az Alkusz és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciét hangfelvétellel kell rogziteni, amelyrdl az Ugyfelet a telefonos
igyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell. Az tligyfél kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet.

A hangfelvételt 6t évig kell archivalni, ezt kdvetden az adatokat tordlni kell, illetve
egyedi azonositasra alkalmassagukat meg kell sziintetni.

Az Alkusz az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott
panaszrol késziilt jegyzokonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat ot évig
archivalja és a Feliigyelet kérésére, bemutatja. A megorzési id6 elteltével az
adathordozokat (okiratokat) selejtezni kell.

A panasziigyi nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek
regisztralasanak €s a panasziigyek elbiraldsanak céljat szolgalhatjak.

Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Feliigyelet
kérésére bemutatja. Az Alkusz ezen feliill jogosult jogai érvényesitéséhez vagy
kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal kapcsolatban papir alapu forméaban vagy
elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz vonatkozasaban eldirt bizonylat
megorzeési szabalyoknak megfeleléen, de legalabb a polgari jog eléviilési szabalyai
szerinti eléviilési 1d6 leteltéig megdrizni.

III. FOGYASZTOVEDELMI UGYEKERT FELELOS KAPCSOLATTARTO

A Bit. 382. § alapjan az Alkusz koteles fogyasztovédelmi iigyekben fogyasztovédelmi
igyekért felelés kapcsolattartot kijeldlni, és a Feliigyeletnek 15 napon beliil a felelds
személyét, illetve annak valtozasat irasban bejelenteni.

A fogyasztévédelmi tigyekért felelés kapcsolattartonak (a tovabbiakban: fogyasztovédelmi
kapcsolattarto) feladatait az Alkusz vezetése altal kijelolt személy végzi.

A fogyasztovédelmi kapcsolattartd altalanos feladatai:

a) koordinalja és Osszefogja a fogyasztovédelmi jogszabalyoknak, Feliigyeleti és egyéb

elvarasoknak az Alkusz miikodési rendszerébe torténd atlathatd beépitését, valamint
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b)

f)

9)

h)

)

k)

rendszeresen feliigyeli az Alkuszi belsé szabalyzatok ¢és eljarasrendek
fogyasztévédelmi szempontu megfeleldségét

eljar annak érdekében, hogy az Alkusz gyakorlata - fogyasztovédelmi szempontbdl -
megfeleljen a jogszabalyoknak, a Feliigyeleti elvarasoknak és ezeket a belsd
szabalyzatokban rogzitsék, az ligyintézoktdl pedig folyamatosan megkoveteljék
eldsegiti, hogy a fogyasztévédelmi jogszabalyokat és elvarasokat az érintett teriiletek
¢s munkatarsak idében megismerhessék, €s ezeket munkajuk soran alkalmazzak

a termékek és szolgaltatasok feltételeinek kialakitasa soran biztositja, hogy a
termékfejlesztés és a folyamatszervezés szakaszaban az Alkusz szem el6tt tartsa a
fogyasztovédelmi elvarasoknak vald megfelelést is

az Alkusz érintett teriileteivel egyiittmiikddve kialakitja a panaszkezelési gyakorlat
elemzésének rendszerét, biztositva azt, hogy az Alkusz vezetd testiiletei részére
rendszeres jelleggel értékeld beszdmolot késziiljon

eljar annak érdekében, hogy az Alkusz illetékes szakteriilete a fogyasztovédelmi célu
feliigyeleti adatszolgaltatasokat az eldirt tartalommal és hataridében kiildje meg a
Feliigyelet részére

kozremikodik a  megfeleld  iigyfél-kapcsolattartas  és  ligyfél-tdjékoztatas
eredményességének mérésére szolgdldo folyamatok kiépitésében, eredményeinek
értékelésében és az ennek alapjan sziikségessé valo esetleges fejlesztésekben

eljar annak érdekében, hogy az Alkusz megfeleld oktatast biztositson illetékes
ligyintézoi részére az Ugyfelek pontos, hasznos és kdzérthetd informacioval torténd
ellatasa érdekében

biztositja, hogy a belsd oktatdsi anyagokba beépitésre keriiljon a fogyasztévédelmi
jogszabalyokra és elvarasokra vonatkoz6 ismeretanyag

sziikség esetén kezdeményezi a tudatos fogyasztdi szemléletmod fejlesztését célzo
tajékoztatok Osszeallitasat, és azoknak az Alkusz internetes felilletén és az
tigyfélfogadasra nyitva allo helyiségében torténd kozzétételét

a pénziigyi kultira fejlesztése érdekében eldsegiti, hogy a Térsasadg részt vegyen a
Pénziigyi feliigyelet, illetve mas szervezetekkel folytatott, a fogyasztok pénziigyi
ismereteinek bovitését célzo egylittmitkodésben

A fogyasztovédelmi kapcsolattarto feladatai a panasziigyintézés vonatkozasaban:

a)
b)

c)

az Alkusz valasza utan esetlegesen visszatér panasziigyet sziikség szerint kozvetlen
hataskorbe vonhatja

a Feliigyelet vagy a békéltetd testiilet hatokorébe keriilt panasziigyeket kozvetlen
hataskorbe vonhatja

figyelemmel kiséri a panaszkezelési hataridok betartasat, valamint az elutasitott
(részben elutasitott) panaszokra adott valaszok érdemi megfeleldségét

IV. UGYFELSZOLGALAT RENDJE

Az tigyfélszolgalat tevékenységét elektronikus Uton 24 o6ran keresztiil végzi, az internet és e-
mail rendszer segitségével az ugyfelszolgalat@pannonholding.hu email cimen.

Az ligyfélszolgalat visszaigazoldsa az tgyfél altal bekiildott elektronikus bejelentéstol
szamitott 2 munkanapon beliil torténik meg.
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Ezt egésziti ki a Tarsasag jelen szabalyzatban megjelolt fioktelepén végzett személyes és
telefonos tigyfélszolgalati tevékenység valamint a postai levélben és faxon érkezett
megkeresések kezelése.

Az tigyfélszolgalat elérheté munkanapokon:

- hétfé-péntek 8:00-16:00 oraig személyesen a 7622 Pécs, Liszt Ferenc utca 1. fszt. 2.
cimen,
- vagy a +36-72-606-619 telefonszamon.

Postai Gton tigyfélszolgalatunkat a 7622 Pécs, Liszt Ferenc utca 1. fszt. 2. cimen érheti el.
Telefonos tligyfélfogadas esetén a tdjékoztatds — az azonosithatosdg hidnyaban — kizardlag
nyilvanos, kozérdekii adatra irdnyulhat. Amennyiben sziikséges, az ligyintézé munkatars,

személyes megbeszélést javasolhat.

A Térsasag munkatarsainak feladata a postdn vagy személyesen beérkezd iratok és telefonos
megkeresések szakszerl kezelése.

Személyes iigyfélfogadas esetén a Tarsasag munkatarsai torekszenek arra, hogy az Ugyféllel
megismertessék a vonatkozd eldirasokat, az iigy elézményeit és pontos, szakszeri kdzérthetd
magyarazattal elérjék az ligy optimalis megoldasat. Az ligyintézés soran munkatarsaink a
mindenkori hatalyos jogszabalyi eldirasok betartasaval kotelesek eljarni.

V. EGYEB RENDELKEZESEK
1. A szabalyzat elérhetdsége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat az Alkusz jelen szabalyzatban megjelolt fioktelepén, és
honlapjan (http://pannonholding.hu) is elérhetdvé, illetve kozzéteszi.

2. Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2016.04.06. napjatol hatélyos.
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