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Jelen szabalyzat rdgziti a panaszlgyintézés szabalyozasat, amelyek egyértelmiien rogziti az e
teruletre vonatkozo elvardsainkat. Ezek az elvardsok hatdlyos jogszabalyok rendelkezésein
alapulnak, igy azok betartasa mindenki szamara kotelezo.

1. A panasz fogalma

1.1.

1.2.

Panasznak mindsiil minden, a PK Koveteléskezeld Zrt. (a tovabbiakban Tarsasag)
tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriild olyan egyedi kérelem
vagy reklamacio, amelyben a panaszos a pénzugyi szervezet eljarasat kifogasolja és
azzal kapcsolatban konkrét és egyértelmii igényt fogalmaz meg.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altalanos tdjékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalést igényel, vagy fogalmaz meg.

2. A panaszos személy

2.1.

2.2.

Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, aki a Tarsasag Ugyfele, vagy aki kozvetlen kapcsolatba keriil a
Tarsasaggal annak tevékenysége soran.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott utjan is benyujthatd, a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.. llyenkor a
Tarsasag vizsgélja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal
igazol. A bejelentésre szolgéld okiratban a panaszos neve mellett fel kell tlintetni a
panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljard, panaszbenyujtd
természetes személy nevét is (pl. wvallalat képviseldje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a panaszt nem all modunkban
elfogadni. A meghatalmazas poétlasdval vagy személyesen a panasz ismételten
benyujthato.

3. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységek

3.1.

3.2.

A Tarsasdg szervezetén bellll a panaszok kezelése a vezérigazgato feladata, aki ezen
hatdskoren belil — kozvetlen ellendrzése mellett — a feladatokat delegalhatja a
panaszugyintézéssel foglalkoz6 munkatarsai szamara.

A panasz (gyintézése soran — a feladatok delegél&sa soran is - biztositani kell, hogy a
panasz ligyintézése partatlanul, megfelelé szakértelemmel ¢€és a jogszabalyoknak
megfelelden torténjen.
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4. A panasz felvetele

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

A panaszt annak tényleges felmeriilésétél szamitott 30 (Harminc) napon beliil kell
bejelenteni.

A panaszosok panaszaikat a kovetkez6 modokon juttathatjdk el a Tarsasag szamaéra:
irdsban (személyesen vagy postai Gton), e-mailben, faxon, személyesen szdban, vagy
telefonon.

A panasz formai kotottség nelkil nydjthaté be. A minimalis formai kévetelményekhez
tartozik, hogy egyértelmiien kideriiljon beldle a panaszos személye, a panaszos
elérhetdsége, a panaszos kapcsolata a Tarsasaggal, a panasz konkrét targya, a panasz
idopontja és helye. A panaszosnak a panaszat — ha ezen szabalyzat eltéréen nem
rendelkezik — alairasaval kell hitelesitenie.

Az irasbeli panasz személyesen vagy meghatalmazott Utjan leadhat6 az tgyfélforgalmi
Ordk alatt a 1111 Budapest, Vak Bottyan utca 3. fsz. 2. szam alatt talalhato
igyfélszolgalati irodaban (székhely), vagy ugyanezen cimre postai uton is elkiildhetd.

A panaszokat e-mailben a major.ildiko@pk-rt.hu cimre lehet bekildeni.
A panaszokat 06-1- 209-9165 fax-szamra lehet elkildeni.

Személyesen panaszt az Ugyfélforgalmi orak alatt az gyfélszolgalati irodaban
(székhely) lehet tenni. Itt az Ugyfélszolgélati munkatarsak a szobeli panaszt kotelesek
két példanyban irasba foglalni, amelyeket a panaszos alairasaval hitelesit. Az egyik
példanyt a panasz felvételének igazolasaval a munkatars a panaszos szamara kiadni
koteles.

Telefonon keresztil a panaszt a 06-1-466-4569-es vagy a 06-1-279-1538-as
(Ugyfélszolgalati) telefonszamon keresztiil lehet bejelenteni az Ugyfélszolgalat
nyitvatartasi ideje alatt 8:00 és 18:00 ora kozott. Hétfonként telefonon keresztiil a
panaszok 8.00 és 20.00 ora kdzott is bejelenthetdk.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a szolgaltatd és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikéacidt a szolgaltaté hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 8 (nyolc) évig
megorzi. Errdl az ligyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az tigyfél
kéresere biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.
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5. A panasz kezelése

5.1.

5.2.

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

Az irasbeli panaszt beérkezésekor iktatni €s a hataskorrel rendelkezd személy részére
kézbesiteni kell.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kildn dij nem szamolhato fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

Sz6beli panasz

A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, ¢és lehetdség szerint orvosolni. A szolgéltaté a telefonon kozolt szébeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen
beliili, az ligyfélszolgalati tigyintézd éldhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali
Kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltatd jegyzékonyvet vesz fel.

Telefonon kozodlt szdébeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy
panaszardl hangfelvétel készil.

A telefonon k6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell Orizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzdékonyvet.

Ha az ugyfel a szobeli panasz kezelésével nem eért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
ugyfelnek at kell adni, telefonon kozo6lt szdbeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyiitt az Ugyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott,
indokolassal ellatott valaszt a kdzlést kdvetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

Amennyiben jogszabdly jegyzOkonyv készitését irja eld, a jegyzokonyv legaldbb az

alabbiakat tartalmazza:

a) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyt6l fiiggéen iigyfélszam, illetve a tag
pénztari azonositdja,

b) az tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

c) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt
szobeli panasz kivételével - a jegyz6konyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa,

d) ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje és
e) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.
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5.3. Irasbeli panasz:

5.3.1L

5.3.2.

5.3.3.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni az ligyfélnek.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban tajékoztatja az tgyfelet arrol, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének
vagy a békéltetd testliletnek az eljarasat kezdeményezheti, tovabba meg kell adni a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének és a békéltetd testiiletnek a levelezési
cimét.

A telefonon keresztill vagy személyesen bejelentett panaszt a Tarsasag lehetOség
szerint azonnal megvizsgalja és orvosolja.

Amennyiben ez nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel, €s
annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az ugyfélnek
atadja, telefonon kozoOlt szdbeli panasz esetén az ugyfélnek — az 5.2. pontban
foglaltakkal egyidejileg — megkuldi. Egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozd
rendelkezések szerint jar el.

6. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

6.1.

6.2.

A szolgaltatd a panaszkezelés sordn kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezesi cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termek vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasihoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé olyan
dokumentumok mésolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezeésre,

j) meghatalmazott atjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazés és
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté gyfél adatait az informacios Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen
kell kezelni.
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7. Panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség

7.1.

7.2.

7.3.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvenyi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild ligyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testillet (a szerzddés 1étrejottével, érvényességével,
joghatasaival ¢és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel ¢és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén): az aktualis elérhetdségek (levelezési cim,
telefonszam) az MNB honlapjan megtalalhatok, azokat kell a szabalyzatban
feltuntetni;

b) Magyar Nemzeti Bank Peénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpont: az aktualis
elérhetéségei (levelezési cim, telefonszam) az MNB honlapjan megtalalhatok,
azokat kell a szabalyzatban feltlintetni;

c) birdsag

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild iigyfél
birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadési hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrol,
hogy kérelmére a Pénzigyi Békélteté Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi
Ko6zpont eldtt megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését
igényelheti.

8. Utdlagos teenddk a panaszkezeléssel kapcsolatban

A Tarsasag a panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat
Ot évig megdrzi. Ezen iratokat a Tarsasag kérésre a Magyar Nemzeti Bank részére
megmutatja.

8.1.

8.2.

A panaszok nyilvantartasat oly modon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas
legyen panaszligyi statisztikdk és kimutatasok keészitésere is, amelyek célja tobbek
kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

A panasznyilvantartasnak panaszonként az alabbi adatokat kell tartalmaznia:
a) panaszos Ugyfél megjelolését,

b) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeloléseét,
C) a panasz benyujtasanak idépontjat,
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d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

e) a d) pont szerinti intézkedés teljesitésénck hataridejét és a végrehajtasért felelOs
személy megnevezését, tovabba

f) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak idépontjat
9. Zaro rendelkezések

9.1. A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrol, kovetelményekrél a Tarsasag
munkatarsai kotelesek tajékoztatast nyudjtani a panaszos fél szamara.

9.2. A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat elGirasainak
betartdsa kapcsan a Magyar Nemzeti Bank jogosult felligyeleti szervként eljarni.

9.3. A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabdalyzat eldirasainak
betartasa kapcsan a Pénzligyi Békélteto Testiilet. jogosult békéltetd testiiletként eljarni.

9.4. A jelen szabalyzat hatalyba lépésének napja a vezérigazgatoi aldirast kovetden, a

Tarsasag tigyfélforgalmi helyiségében (1111 Budapest, Vak Bottyan u. 3. fsz. 2.) torténd
elhelyezés (kdzzététel) napja. A szabalyzatot a Tarsasag honlapjan is kdzzéteszi.

Budapest, 2018. februar 14.



