Panaszkezelési szabalyzat

Tisztelt Ugyfeltink!

Tarsasagunk folyamatosan dolgozik azon, hogy elégedett legyen szolgaltatasainkkal, igyekszink

minden segitséget megadni Onnek biztositassal kapcsolatos ligyeinek intézéséhez.

Amennyiben minden igyekezetiink ellenére tevékenységiinkkel nem elégedett, panaszt kivan

tenni, az alabbiak szerint tudja ezt megtenni:

|. A panasz bejelentésének maodjai

e szObeli panasz:
telefonon, munkanapokon a +36(20)9-227-941 telefonszamon,
munkanapokon 9-18 o6raig,
személyesen a tarsasagunk székhelyén (8000 Székesfehérvar, Csapo utca 6. 2/4.)
munkanapokon reggel 9.00-t6l délutan 18.00-ig.
e irasbeli panasz:
postai uton (8000 Székesfehérvar, Csapo utca 6. 2/4.)
telefaxon +36(22)313-252
elektronikus uton (ludmanferenc@yvipmail.hu).

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan, a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél szé6lo

1952.¢évi lll. torvényben foglalt kdvetelményeknek kell eleget tenni.

ll. A panasz kivizsgalasa

1. Szébeli panasz esetén:

Személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a panaszt azonnal meg kell vizsgalni és lehetéség

szerint orvosolni.

Telefonon k6zolt szobeli panasz esetén biztositjuk az ésszer(i varakozasi idén bellli

hivasfogadast és Ugyintézést.

Ha az Ggyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, tarsasagunk a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl, ha pedig a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, akkor a
panaszrol jegyz6kdnyvet vesz fel. A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a panaszra adott
valasszal egyutt az igyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az estben a panaszra adott indoklassal

ellatott valaszt a kdzlést kdvetd 30 napon belll meg kell kildeni.



A jegyz6konyv a kovetkez6k rogzitésére alkalmas:

az ugyfél neve,

az ugyfel lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tgyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskoriien kivizsgalasra kerlljon, €) a panasszal érintett szerz6dés szama,
ugytdl fuggben Ugyfélszam,

e. az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a személyesen kdzolt
panasz esetén a jegyz6kodnyvet felvevé személy és az Ugyfél alairasa;

g. ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

coop

—h

2. irasbeli panasz esetén:

A panasz benyujtasara formanyomtatvanyon is van lehetéség.

Ez az 1.sz mellékletlinkben valamint a MNB honlapjan is megtalalhaté (www.mnb.hu).
Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az tgyfélnél rendelkezésre all6é tovabbi informaciodra,
adatra van szukseéglnk, haladéktalanul felvesszik a kapcsolatot az Ggyféllel.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kdvets 30
naptari napon belll kell megkuldeni az Ggyfélnek. Ebben részletes valaszt adunk a kifogas teljes
kori kivizsgalasanak eredményérdél, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé

intézkedésunkrdl, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas okarol.

lll. Tarsasagunk a panaszkezelés soran
kulonosen a kovetkezO adatokat kerheti az
ugyfeltol:

neve

szerz6désszam, Ugyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités modja;

panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

panaszos igénye;

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tgyfél birtokaban l1évé dokumentumok
masolata;

j. meghatalmazott utjan eljaré Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k. a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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http://www.mnb.hu/

A panaszt benyujté Ggyfél adatait az informacios énrendelkezési jogrol és az
informaciészabadsagrol sz6lo 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelben kell kezelni.

V. Panaszkezeléshez f1z6d0 tajékoztatasi

kotelezettseg

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az Ggyfél az alabbi testlletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a. Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-40-
203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b. Pénzilgyi Bekéltetd Testllet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén, levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100,
e-mail: pbt@mnb.hu);

c. birdsag.

Amennyiben a fenti intézményekhez kivan irasbeli panaszt benyujtani, a beadandé fogyasztoi
kérelmek formanyomtatvanyainak elektronikus elérhetésegét a két szervezet

internetes honlapjan, illetve http://felugyelet.mnb.hu/pbt/bal_menu/letoltheto_dok talalja meg. Ha
a dokumentumok nyomtatasara nincs lehetéség, kérésre, dijmentesen postazzuk tgyfellink

részeére.

V. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast

vezetlnk. A nyilvantartas tartalmazza:

a. apanasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését;

b. a panasz benyujtasanak idépontjat;

C. apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

d. azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezéseét;

e. apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt harom évig megdrizzik.

Székesfehérvar, 2008.03.10


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
mailto:pbt@mnb.hu
http://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak
http://felugyelet.mnb.hu/pbt/bal_menu/letoltheto_dok

