PANASZKEZELESI
SZABALYZAT!

Az ugyfelek panaszainak bejelentésérol, kezelésérol,
nyilvantartasarol

"' MNB 6/C.5



A FINANCE CAPITAL Zartkorien Miikodé Részvénytarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag) a
hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVII. térvény (a tovabbiakban:
Hpt.) 288. §, a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatod
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas
kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol szolo 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet, valamint az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formdjara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol szolo 66/2021. (XI1.20.)
MNB rendelet és a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl szolo 16/2021. (X1.25.) MNB ajanlas, a
fogyasztoval szembeni koveteléskezelési tevékenységrol szold 2/2019. (I11.13.) MNB ajanlas, a
pénziigyi szervezetek szamara a fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol szolo 9/2020. (VII.14.) MNB
ajanlasa alapjan a Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasira vonatkozé panaszok
megtételérol és kezelésérol az alabbiak szerint rendelkezik.

A Tarsasag biztositja, hogy az iligyfél a Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozd panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy megbizott altal
atadott irat Uitjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) dijmentesen kozdlhesse.

ALTALANOS ELVEK

Jelen Panaszkezelési szabalyzat célja, hogy a fenti jogszabalyi rendelkezésekkel 6sszhangban rogzitse
a panaszok hatékony, atlathatd, jogszerti, prudens és gyors kezelésének eljarasat, a panasziigyintézés
madjat, a kapcsolodo nyilvantartas vezetését.

A Tarsasag a panaszkezelés teljes folyamata soran az ligyféllel vald egyiittmiikddésre, tovabba a
rugalmas ¢és segitokész banasmodra torekszik. A Tarsasdg tovabba biztositja, hogy az iligyfél a
szolgéaltatas igénybevétele kapcsan felmeriil6 kifogasaval 6sszefiiggésben megfelelé idoben megkapja
a megfeleld informaciot és tajékoztatast, illetve jogos igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati

lehet6ségét kimerithesse.

A Tarsasag a panaszok kezelését megeldzden és annak soran egyarant a kozérthetoség, az atlathatosag,
valamint a kiszamithat6sag szempontjait szem el6tt tartva jar el.

A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszokat olyan szellemben kezelje, hogy azaltal képes legyen
megeldzni, felismerni és megfelelden kezelni a kozte és a Panaszos kozott esetlegesen felmertiilé tovabbi
érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhizodo, elmélyiil6 jogvita elkeriilhetd legyen.

Az iigyféllel valo eltéré megallapodas hianyaban a panaszkezelés magyar nyelven torténik.

Jelen szabalyzatot a Tarsasag az tigyfélforgalom szamara nyitva allo tigyfélszolgalati helyiségében
kihelyezi és a honlapjan, kozzéteszi.

RESZLETES RENDELKEZESEK
I. A panasz bejelentésének modjai

1. Szo6beli panasz:



a) személyesen:

aa) a panasziigyintézés helye (szé€khely): 9022 Gyor, Czuczor Gergely u. 26. 5. emelet
nyitvatartasi id6 (munkanapokon): hétf6-szerda-csiitortok: 8:00 — 16:30

kedd: 8:00— 20:00

péntek: 8:00 — 14.:00

b) telefonon:

ba) telefonszam: +36-96/901-100
bb) hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi id6 | hétfo-szerda-csiitortok: 8:00 — 16:30
munkanapokon): kedd: 8:00 - 20:00

péntek: 8:00 — 14.:00

2. irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat 0itjan,
b) postai uton (levelezési cim: 9022 Gyo6r, Czuczor Gergely u. 26. 5. emelet szam alatti cimen).
c) elektronikus levélben (e-mail cim: info@financecapital.hu), melyet a tarsasag folyamatosan fogad.

Az tigyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni. A meghatalmazast
a panaszt tartalmaz6 beadvanyhoz kell mellékelni egy eredeti példanyban, vagy elektronikus benyujtas
esetén a panaszhoz mellékelni kell az alairt példanyt szkennelt valtozatban.

I1. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasarol a
Tarsasag ligyfélszolgalati ligyintéz6 utjan gondoskodik, és a vizsgalat az 6sszes vonatkozo koriillmény
figyelembevételével torténik. A Tarsasag a panaszkezelés soran koteles tigy eljarni, hogy a koriilmények
altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A Tarsasag gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos dsszes lényeges informacio és
dokumentum beszerzésérdl és megvizsgalasarol, ideértve sziikség esetén az eljaro iigyintézd, illetve
kozvetito nyilatkozatat is.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetéen valaszaban részletesen kiter a panasz azonositasdra
szolgalo adatra, a panasz érkezésének idopontjara, a panasszal egyiitt csatolt mellékletek felsorolasdra,
a panasz teljeskorii kivizsgalasanak eredményeére, a panasz rendezésére vagy megoldasra vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokdra, valamint a valasz — sziikség
szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzodési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly
pontos szovegét. A Tarsasag arrol is tajékoztatast nyujt, hogy a Pénziigyi Békélteto Testiilet mely
esetekben hozhat aldavetési nyilatkozat hianyaban is kotelezést tartalmazo hatarozatot.

A Tarsasag valaszat oly modon kiildi meg az tigyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a szolgaltato a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget
kizaroan igazolja a kiildemény elkiildésének tenyét és idopontjat is.



Ha az iigyfél a korabban eldterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt eld, a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kételezettségét
a korabbi vdlaszlevélre torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitisa esetén nyujtando
tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag erre iranyulo kérés esetén, vagy az irasbeli panasz benyjtasi csatornajanak fiiggvényében
(e-mail, internetes feliilet) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli tajékoztatast nyujt a
panaszkezelés folyamatarol. Az MNB honlapjan (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-

navigator-fuzetek) tovabbi tajékoztatast kaphat a panaszkezeléssel kapcsolatos részletes szabalyokrol.

1. Szébeli panasz

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, €s lehet0ség szerint orvosolni kell. A Tarsasag a telefonon
kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati iigyintézé éldhangos, az inditott hivas sikeres
felépiilésének idopontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

A Tarsasag az tigyféllel tortént telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti, melyrdl az iigyfelet a
telefonos tigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. A Tarsasag a hangfelvételt ot évig megorzi.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel. 4
Tarsasag tajékoztatia az iigyfelet arrol, hogy az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban rogzitett hataridon belill, téritésmentesen rendelkezésre kell
bocsatani - kérésének megfeleléen - a hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel
késziil. A hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni. Az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen - kérésének megfelelden - huszondt napon beliil
rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel
masolatat. A beszélgetés végeztével tajékoztatni kell az tigyfelet a beszélgetésrol késziilt hangfelvétel
visszahallgatasara, illetve a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyv vagy a hangfelvételrdl
készitett masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozd jogérdl, valamint az ezek iranti kérelem
eléterjesztésének modjarol.

Ha azligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon ko6zolt panasz esetén megadja a panasz
azonositasara szolgal6 adatokat. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén az ligyfélnek at kell adni, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni.

A jegyzOkonyv a kovetkezOk rogzitésére alkalmas:

a) az ligyfél neve,

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

¢) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett Tarsasag neve €s cime,

e) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskortien kivizsgalasra
keriiljon,



f) a panasszal érintett szerz6dés szdma, iigytdl fiiggden ligyfélszam,

g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa.

Telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén a hivas sikeres felépiilésének idépontjatol szamitott 6t percen
beliil, az él6hangos bejelentkezés érdekében ugy kell eljarni, ahogy az adott helyzetben altalaban
elvarhato.

A Téarsasag a Panasznak mindsiilé telefonos kommunikaciot a Hpt., illetve az Fgytv. el6irasainak
megfelelden egyedi azonositoval ellatva rogziti. A panasznak minésiilo telefonos kommunikacio
rogzitésének jogalapja a GDPR 6. cikk (1) bekezdésének c) pontja szerinti jogi kotelezettség teljesitése,
amely jogi kotelezettség alatt a Hpt. 288. § (2)-(3) bekezdése, illetve az Fgytv. 17/B. § (3) bekezdése
szerinti kotelezettség értendo.

Az ligyintézok csak olyan telefonon keresztiil bonyolitanak panaszkezeléssel dsszefiiggd telefonhivast
az tlgyfelekkel, melyen rogzitheté a telefonbeszélgetés. Bejové hivasok esetén az lgyfél a
hangbemondas soran tajékoztatast kap arra vonatkozoéan, hogy amennyiben az tigyintézénkkel folytatott
telefonbeszélgetés rogzitéséhez nem jarul hozza, ugy telefonos uton torténd panaszbejelentésre, illetve
egyéb érdemi iigyintézésre nem keriilhet sor, az iigyintézés céljabol keresse fel személyes
tigyfélszolgalatot vagy irasban forduljon Tarsasaghoz.

2. irasbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kovetd 30 naptari
napon beliil kell megkiildeni az ligyfélnek. A Téarsasag lehet6vé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz
benytjtasahoz  — a  Magyar Nemzeti Bank altal a  honlapjan  kozzétett —
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok)  formanyomtatvanyt
alkalmazzon (Melléklet), amelyet a Tarsasag a sajat honlapjan is elérhetové tesz az ligyfelek szamara.

A Tarsasag koteles az ettdl eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

A nem az erre rendszeresitett formanyomtatvanyon eléterjesztett irasbeli Panasznak is tartalmaznia kell
legalabb a Panaszos nevét, lakcimét/székhelyét, levelezési cimét, a Panasz leirasat (mennyiben és
milyen okbol kifogasolja a Tarsasag eljarasat), a Tarsasaghoz intézett hatarozott kérelmet (igényt) és az
elektronikus levél kivételével a Panaszos alairasat. A Tarsasag a formanyomtatvanyt az ligyfélszolgalati
helyiségben nyomtatott formaban elhelyezi, tovabba a honlapjan kozzéteszi.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus 0ton (a panasz
el6terjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az tigyfél altal
bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a szolgaltato altal
lizemeltetett, kizarolag az ligyfél altal hozzaférhetd internetes portalon keresztiil keriilt megkiildésre, és
az iigyfél eltéréen nem rendelkezik

II1. A panaszvalaszra vonatkozd kovetelmények
A panaszra adott valaszban részletesen ki kell térni:

1. apanasz teljes korli kivizsgalasanak eredményére,
2. apanasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve



3. apanasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint - sziikség szerint -

4. apanasztargyara vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét.
A valaszlevélben fel kell tiintetni tovabba a panasz azonositasara szolgald adatot, a panasz érkezésének
idépontjat, valamint mellékletek csatolasa esetén azok felsorolasat, egyértelmii megjelolését.

A valaszt kdzérthetden, egyszerii és konnyen érthetd nyelvezetet hasznélva kell megfogalmazni.

Ha az {ligyfél a korabban el6terjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt eld és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja, a panaszbejelentés a
korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, a panasz elutasitdsa esetén nyujtandd tajékoztatas
megadasaval is teljesithetd.

A valaszt tértivevénnyel ellatott postai kiildeményként kell megkiildeni a panaszos részére, amely
alkalmas annak igazolasara, hogy a Tarsasag a kiilldeményt kinek a részére kiildte meg, emellett kétséget
kizaréan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is. Kivételt képez ez aldl az az eset, ha
a panaszos panaszat az a Tarsasaghoz bejelentett és nyilvantartott elektronikus levelezési cimérol kiildte
meg ¢és panaszaban nem rendelkezett arrdl, hogy a valaszlevelet egyéb titon kéri megkiildeni. Ebben az
esetben a Tarsasag indoklassal ellatott allaspontjat elektronikus tton kiildi meg Panaszos részére az
elézoek szerinti email cimre.

A panaszt €s az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni és azt a Feliigyelet (Magyar Nemzeti Bank)
kérésére be kell mutatni.

IV. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Térsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltdl:
a) neve,

b) szerzédésszam, iigyfélszam,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) tigyfél igénye,

1) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok masolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott Gitjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto iigyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol
sz0l6 2011. évi CXIL. torvény (Infotv.), valamint Az Europai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679
rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében
torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramléasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil
helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet vagy GDPR) rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

Az Adatvédelmi Tajékoztatot a Tarsasag ligyfelei részére ligyfélfogadasi helyiségében, illetve a
honlapjan elérhet6vé teszi.



V. Panaszkezeléshez fiizo6d6 tajékoztatasi kotelezettség, jogorvoslat

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild, tehat az onallo foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljard természetes személy tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetdo Testiilet (PBT) (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)

PBT székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
tigyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina k#t. 6.
telefonszama: 06-1-489-9700, 06-80-203-776
internetes https://www.mnb. hu/bekeltetes

https://www.mnb.hu/a-jegybank/informaciok-a-

clérhetdsége: jegybankrol/elerhetosegi-adatok

levelezési cime: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.
meghallgatdsok 1133 Budapest, Véci it 76.

helye:

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont (Levélcim: 1534 Budapest BKKP
Postafiok: 777.; Telefon: +36-80/203-776; E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

c) birdsag.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiilo iigyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymilli6 forintot.

A fogyasztonak mindsiild {igyfél az a) pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgalo
kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyr6l a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kiilon is
tajékoztatja a fogyasztonak mindsiild tigyfelet.

Fogyasztonak nem mindésiilé ligyfél az a) pontban foglalt esetben a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az iigyfelet tajékoztatni kell arrol, hogy kérelmére a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt megindithatd eljaras alapjaul szolgalo
kérelem nyomtatvany koltségmentes megkiildését igényelheti. A nyomtatvanyt igazolhaté modon kell
kikiildeni, az tigyfél kérésének megfelelden e-mailen vagy postai uton.

Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredd kovetelés esetén:

e az Fgytv. szerint fogyasztonak mindsiillé panaszos iigyfél a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos fogyasztdi jogvita esetén a) a lakohelye vagy tartézkodasi helye
szerinti illetékes fOvarosi €s varmegyei kormanyhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti
egységeihez; b) a lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti illetékes békéltetd testiilethez,



tovabba c¢) a polgari perrendtartasrol szo6l6 torvényben meghatarozott hataskor és illetékesség
alapjan bir6saghoz fordulhat.

e az Fgytv. szerinti Fogyasztobnak nem mindsiild panaszos a szerzodés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak
joghatasaival, tovabba a Tarsasag panaszkezelésével, tigyfélszolgalati tevékenységével
kapcsolatos jogvita esetén a polgari perrendtartas szabalyai szerint birosaghoz fordulhat

A Hpt. szerinti Fogyasztonak min6siil6 Panaszos az MNB fogyasztovédelmi honlapjan
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) tovabbi, kapcsolodd informaciokat talal. A nem pénziigyi
szolgaltatasi jogviszonybol eredd vasarolt kovetelések esetében a békéltetd testiiletek listajarol és
elérhetdségeirdl a www.bekeltetes.hu honlapon. a Tarsasag honlapjan, tovabba a fovarosi és varmegyei
kormanyhivatalok elérhetdségeir6l a www.kormanyhivatalok.hu honlapon tajékozodhat.

VI. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast kell
vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benytjtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkiildott valasz esetén az elkiildés
— datumat.

A Tarsasag célja, hogy olyan nyilvantartast vezessen, mely alkalmas a Panaszok belsé nyomon
kovetésére, azok elemzésére és a Tarsasag vezetOségének megfeleld tajékoztatasara.

A Téarsasag a hangfelvételt 6t évig megorzi, tovabba a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megorzi.
VII. A panaszkezelésért felelds szervezeti egység, a panaszkezelési tevékenység ellendrzése

A panaszok hatékony, gyors és szakszerli kezelése, valamint a megfelel6 nyilvantartds vezetése €s
adatszolgaltatassal kapcsolatos feladatok teljesitésében vald kozremiikodés érdekében a Téarsasag a
panaszkezelésért felelos szervezeti egységként a Székely-Limpek Andreét jelolte ki.

A panaszkezelési tevékenység jogszabalyi eldirasoknak valé megfelelését, belsd szabalyozasat €s
szabalyozottsagat, a tevékenység prudens gyakorlatnak torténd megfelelését a belso ellendrzési funkciod
ellendrzi.

Igazgatosag nevében
Igazgatosag elndke



