
Panaszkezel6si SzabilYzat

1. A szabflyzat c6lia

A panaszkezel6si szabillyzat 6ltalanos c6lja, hogy kdzvetlen Ugyfeleink ill. a Trlrsas6gunk

6ltal kezelt, fizet6sk6ptelensdgi eljar6s al6 vont c6gek Ugyfeleinek el6gedettsdge, drdekeinek

ds ig6nyeinek magas szintti kiel6git6se 6rdek6ben a panaszok 6s kifog6sok kezel6s6nek'

kivizsg6l6s6nak, nyilvantartris6nak 6s 6r6kel6s6nek rendje szerves rlszdvd viljon Tarsas6gunk

tevdkenys6g6nek.

A szab1lyzat el6segiti, hogy Ugyfeleink v6lem6nyiiket, panaszukat egyszenien 6s

eredm6nyesen juttathass6k el a megfelel6 forumok r6sz6re, ezzel is tdmogatva a gyorsabb

me go ld6sh o z v al6 ho zzhjuthst.

2. Alapelvek

Uzleti gyakorlatunk alapk<ivetelm6nye Ugyfeleink felvet6seinek gyors kivizsg6l6sa 6s a feltdrt

hib6k orvosl6sa. Ezdrt a bejelent6seket informatikai rendszertinkben rdgzitjtik, 6s

rendez6si.iket kiemelt feladatk6nt kezeljtik. Emellett a bedrkezett 6szrev6teleket rendszeresen

elemezziik, 6s ennek eredm6nyeit felhaszn6ljuk szolg6ltat6saink 6s iigyf6lkezel6si rendtink

tov6bbfej leszt6s6hez.

T6rsas6gunk a panaszokat 6s a panaszosokat barmilyen megkiildnbciztet6s ndlktil, egyenl6en,

azonos eljar6s keret6ben 6s szabSlyok szerint kezeli.

A kezel6snek gyorsnak, tisztessdgesnek 6s 6rdeminek kell lennie, amelynek sor6n fel kell

tarni apanasz ok6t, indokifi es eztk<ivet6en apanaszt miel6bb orvosolni kell.

3. Ertelmezd rendelkez6sek

o Panasz.. minden olyan egy vagy tdbb iigyf6lt6l szirmaz6 egy6ni jog vagy

6rdeksdrelemre ir6nyul6, szemdlyesen sz6ban vagy ir6sban megtett bejelent6s, amely a



valamely felsz6mol6 szervezet, annak szewezeti egys6ge vagy munkav6llal6, valamint

az eseti 6s tart6s polgari jogi szerz6d6s alapjan a tarsas6g javSra tevdkenyked6 egyedi

vagy 6ltal6nos eljrlr6sa vagy magatart6sa ellen ir6nyul, amelyben a panaszos

tarsas6gunk elj6r6s6t kifog6solja es azzal kapcsolatban konkr6t egydrtelmti ig6nyt

f ogalmazmeg,valaminttartalmazzaa"partasz"kifejez6st.

Kifogris: a fizetdsk6ptelens6gi eljar6sokban drintett Ugyfelek kifog5st nytjthatnak be

az eljarhst elrendel6 Tdrvdnysz6k fel6.

Nem min6siil panasznak:

- 6ltal 6no s tij 5koztatis, 611 6s fo gl al 6s k6r6 se

- az a,,kifog6s", amely benyrijt6s6nak szab6lyait, illetve eseteit a cs6deljar6sr6l 6s a

felsz6mol6si eljrir6sr6l sz6l6 1991. 6vi XLX. Tdrv6ny, valamint a c6gnyilvantart6sr6l,

a bir6s6gi c6geljrir6sr6l 6s a v6gelsz6mol6sr6l sz6l6 2006. 6vi V. Ttirv6ny vonatkoz6

rende lkez6 sei lprrtalmazzilk

- az az,,6szrevdtel", amely benyrijt6sanak szabillyait, illetve eseteit a cs6deljar6sr6l 6s

a felsz6molSsi eljrirrisr6l s2616 199I. 6vi XLX. Tdrv6ny, valamint a

cdgnyilvrintart6sr6l, a bir6s6gi c6geljrir6sr6l 6s a v6gelsz6mol6sr6l sz6l6 2006. 6vi V.

Tdrv6ny vonatkoz6 rendelkez6 sei tutalmazzik

Panaszkezelisi koordindtor: a Felszdmol6 szewezet 6ltal az iigyfdlbejelent6sek

6tvdtel6re, rendszerez6s6re, hivatott munkatars(ak), amelynek feladatait a Felsz6mol6

szewezet sz6khelydn erre a feladatra kijel<ilt szem6ly l6tja el.

tigyfit: Lehet term6szetes szem6ly, jogi szem6ly, jogi szemdlyis6ggel nem rendelkez6

gazdashgi tfuasfug vagy mils szervezet, aki/amely Tilrsas6gunk szolgitltatds6t igdnybe

veszi vagy a szolgilltatrissal kapcsolatos tdjekoztatds vagy ajanlat cimzettje, illetve

felsoroltak b6rmelyik6nek k6pviseldje. A panaszos 6Ital6ban Trirsasrigunk iigyfele, de

panaszosnak tekintend6 az a szemdly is, aki a Tilrsas6gunk eljdr6sSt nem valamely

konkr6t szolgfultatissal, hanem egy6b, a szolgiitat6ssal <jsszefiigg6 tev6kenys6g6vel

(p6ld6ul hirdet6s) kapcsolatban kifo g6solj a.



Meghatalmazott: a felek meghatalmazott tttjhn is elj6rhatnak. Meghatalmazott lehet

bdrmely term6szetes vagy jogi szem6ly, illetve jogi szem6lyisdggel nem rendelkezo

szewezet. Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik 61et6v6t mdg nem tdltotte be;

akit jogenis bir6i it6let a kdztigyekt6l eltiltott, vagy akit a bir6srig joger6sen

gondnok s6 g al6 hely ezett.

4. A 6s kifogds kezel6s menete

4.1. A panasz bejelent6sek helye

A panaszbejelentds helye szerint tdbb lehet6s6ggel 6lhetnek az Ugyfelek:

a) A felsz6mol6 szewezet mtik0d6s6vel kapcsolatos panaszokat kdzvetlentil a felsz6mol6

szewezet titkars6ga, vezetdse fel6 tehetik meg sz6ban, 6s ir6sban egyarant az

al6bbiakban leirt m6don.

b) A felsz6mol6 szewezetre bizott fizetdsk6ptelens6gi elj6r6sok tekintet6ben az tigyfelek

6lhetne k a jogszabdlyi ktimyezet 6ltal meghatirozott jogorvoslati elj6r6sokkal (pl.

Kifog6s), valamint 6lhetnek apanasz kezel6si szabiiyzatilltalfiigzitett lehet6sdgekkel:

A panaszok benyrijt6s6nak helye konkr6t elj6r6s tekintet6ben:

. Kifogils az adott eljrlr6s tekintet6ben illet6kes tdrv6nysz6k fel6 a jogszabdlyi

kdrnyezet 6ltal me ghat 6r ozott m6don ny0j that6 be.

o d fizet6sk6ptelens6gi eljards al6 vont szervezet szek 6s telephelyein, a

fizet6sk6ptelens6gi szak6rt6nek hivatalos irod6j6ban a szak6rt6nek (pl.:

felszrimol6, vagy cs6d biaosnak) szem6lyesen cimezve.

r [ fizetdsk6ptelens6gi eljrir6s al6 vont szewezet kijeldlt fizetdsk6ptelens6gi

szak6rtdjdnek tev6kenys6g6vel kapcsolatos 6s vele nem rendezheto panaszok

eset6n a konkrdt eljar6s tekintet6ben is fordulhat az ijgyfdl kdzvetlentil felsz6mol6

szewezet titkars6ga, vezet6se fel6.

4,2, A panasz bejelent6sek m6dja

A panaszbejelent6s m6dja szerint t<ibb lehet6s6ggel 6lhetnek az Ugyfelek:



a) Kifogris: - csak 6s kizrlr6lag konkrdt fizet6skdptelens6gi eljiir6sok sor6n

jogszab6lyi kdrnyezet 6ltal szabillyozott m6don lehet benyrijtani.

- szemdlyesen.

- telefonon.

- szemdlyesen vagy m6s 6ltal iltadott irat ritjan,

- postai fton,

- elektronikus levdlben.

- telefaxon.

b) Sz6beli panasz:

c) Ir6sbeli panasz.

4.3. A kifogfs

A kifog6s olyan jogorvoslati eljrlr6s, mely nem a felszrimol6 hoz vagy a felsztimol6

szervezethez |rkezik be, hanem az eljfrrfus fel0gyelet6t ell6t6 bir6s6g fel6. A panaszkezel6si

eljar6s sordn az egyes eljrlr6sokban keletkez6 kifog6sokat automatizillt iktat6sb6l vez6relt

folyamat k6nt kezeljtik melynek c6lja, hogy az egyes fizetdskdptelens6gi elj6r6sokban

keletkez6 kifogrisok 6s azok kimenetelei l6that6ak legyenek a viilalat vezet6s r6sz6r6l.

Ugyanakkor a vfillalat vezetds brirmikor az egyes eljar6sokban keletkezett dsszes

panaszkezel6si folyamatot 6t tudja tekinteni 6s be tudjon avatkozni. A statisztikai kimutat6s

ok tekintet6ben a panaszok 6s a kifog6sok 6tfog6 6s egys6ges kezel6s6nek biaosft6sa a c6l.

4.3.1. A kifogds kivizsgiLlsa, megvilaszolisa 6s kezel6se

A kifogrist Tarsasrigunk halad6ktalanul kivizsgrilja. Trlrsasrigunk minden, a kifog6ssal

kapcsolatban a T0rv6nysz6k 6ltal k6rt inform6ci6t a Tdrv6nysz6kr6sz6re postai riton az el6irt

id6n beltil megktild. A Tdrv6nysz6k kifog6ssal kapcsolatos dcintdsdt kcivet6en az abban foglalt

int6zked6seket azonnal 6s marad6ktalanul v6grehaj tj a.

4.3.2. Kifo grls nyilvrintartf s 6s adatv6delem

Tarsas6gunk a kifog6sokr6l 6s azokkal kapcsolatos adatszolg6ltat6sokr6l 6s int6zked6sekr6l

r6szletes nyilvrintartiist vezet, amely a kdvetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:

. a Kifog6st benffit6 adatait

. a kifog6s leirtsdt, apanasztfirgydtkepezl esemdny vagy t6ny megjel6l6s6t

. akifog6s benyrijt6srlnak id6pontjSt 6s m6dj6t



' a kifog6s orvosl6sara szolg6l6 intdzked6s leir6s6t, elutasitris eset6n annak

indokol6srit

' a kifog6s intezes eert, illetve az intezked6s vdgrehajtdsfulrt felel6s szem6ly

megnevez6s6t, valamint az int6zked6s teljesit6sdnek 6s a panasz lezfuisinak

hat6ridej6t.

. a kivizsg6l6s sor6n beszerzett inform6ci6kat 6s esetleges szakvdlem6ny

. a panaszban megjeldlt igdnyr6l tdrt6n6 T<irv6nysz6ki ddnt6st

. a kapcsol6d6 int6zkeddsek id6pontj6t 6s m6dj6t

. a kifog6s kezel6s elemz6s6hez 6s fejlesztesehez kapcsol6d6 egy6b inform6ci6kat

(pl.: kifog6s oka, gyakoris6ga)

Trlrsas6gunk a kifog6sokat tov6bb6 az azok,ra adott v6laszokat 6s int6zked6seket a kapcsol6d6

fizet6sk6ptelens6gi eljrir6s sor6n keletkezett elektronikus adatbazisokkal azonos ideig 6s

m6don archiv6lja. Amegbrzesi id6 eltelt6vel azadathordoz6kat (okiratokat) selejtezni kell.

A kifog6s nyilvantart6sban rdgzitett szemdlyes adatok L,rzar6lag a kifog6sok regisztr6lSsrlnak

6s elbinil6s 6nak c6lj 6t szolg6lhatj rik

Tarsas6gunk a kifogdst 6s az arra adott villasrt az adott fizet6sk6ptelens6gi eljrlrds sor6n

keletkezett elektronikus adatbrizisokkal .vonos ideig 6s m6don archiv6lja es ad a Feliigyelet

szerv kdr6s6re bemutatja. T6rsas6gunk ezen feliil jogosult jogai 6rv6nyesit6s6hez vagy

kdtelezetts6gei teljesit6sdhez a kifog6sokkal kapcsolatban papir alapri form6ban vagy

elektronikusan rdgzitett dokumentumokat a kifog6s vonatkoz6s6ban el6irt bizonylat

meg6rz6si szabrilyoknak megfelel6en, de legal6bb a polgrlri jog el6vi.il6si szab6lyai szerinti

el6vtil6si id6 letelt6ig megorzi.

4,3.3. Kifogfskezel6s folyamatr[nak bemutatf sa

A kifog6s benyrijtris6t krivet6en az illetdkes Tdrv6nysz6k felsz6litja az eljdris szak6rtdj6t a

kifog6s tartalmhval kapcsolatos 6ll6spontjrinak el6adhsira. A Tdrv6nyszdktol 6rkez6 ilyen

tartalmir bejdv6 iktat6s inditja a kifog6s regisztr6ci6j6t, ennek alapjhn keriil felv6tehe az

informatikai nyilvrintart6 rendszerben.

A kifog6s regisztr6ci6j6t kcivet6en Tiirsas6gunk megkiildi a kifogSst benyfjt6 T0rvdnysz6k

r€szdre a k6rt adatokat. A kimen6 iktat6s megfelel6 hivatkoz6sai jegyeznek bele a megnyitott

Ugyfelszo t gillatij e gybe. Rd gzitve az elktilddtt tdny6ll6st.



A Tdrv6nysz6k ddnt6shozatalSt kdvet6en megt<irt6nik az annak megfelel6 int6zked6sek

elvdgzdse ill. ezek adminisarillSsa az informatikai rendszerben.

A ddnt6snek kdt fajtrija van:

1. Kifog6s helyben hagydsa (r6szben vagy eg6szben)

2. Kifog6s elutasit6sa

4.4. Bejelent6s sz6beli panasz eset6n

Amennyiben azTJgyfll megit6l6se szerint a kifog6solt eljrir6s a helyszinen megoldhat6, vagy

egyszenien orvosolhat6, esetleg inform6ci6hianyon vagy felre6rt6sen alapul, azUgyfll:
. iigyf6lfogad6si id6ben a Tiirsas6gunk iigyfdlszolg6lati munkat6rsaihozvagy

. a munkanapokon 8 6s 16 6ra krizcitt rendelkezds6re 6116 telefonos

tigyfdlszolgillathoz(06-l-266-0749)fordulhat,

. konkr6t fizetdsk6ptelens6gi eljrir6s eset6ben pedig az ad6s szdkhely6n illetve a

kijeldlt fizet6sk6ptelens6gi szakerto irod6j6ban teheti meg sz6belipanaszdt.

A sz6beli panaszok minden esetben a FOKI rendszer tigyf6lszolg|lati jegy|ben rdgzit6sre

kell, hogy ker0ljenek apanaszt felvev6 munkatiirs r6sz6r6l.

4.5. Bejelent6s irr[sbeli panasz eset6n

A hat6konyabb iigyint6z6s 6rdek6ben a T6rsas6gunk k6ri Ugyfeleit, hogy lehet<is6g szerint

haszn6ljrik Panaszbejelent6 Nyomtatvanyunkat, amely Ugyfelszolg6latunkon el6rhet6 ill.

Tarsas6gunk honlapjar6l is letdlthet6. A panasz elbirillilsi*toz sztiksdges a konkrdt iigy pontos

leir6sa, ahatlrozott ig6ny megjeldl6se 6s a panaszban foglaltakat alifiitmaszt6 dokumentumok

m6solat6t is mell6kelni kell a beadvrlnyhoz. Amennyiben panasznak voltak elozmdnyei, az

ezekkel kapcsolatos inform6ci6kat is kdrjtik megadni.

Az ir6sbeli panasz 6rv6nyess6gi kelldke azOgyfll alfuirhsa. Az irSsbeli panasz kdpvisel6 vagy

meghatalmazott ftjan val6 benyujtdsa esetdn Trirsas6gunk vizsgillja a k6pviseleti

jogosults6got, ez1rt ha felek meghatalmazott ritj6n j6rnak el, a panasz k6relmen a

meghatalmazottk6nt eljrlr6 term6szetes szemdly nev6t is fel kell tiintetni, tov6bbrl a

kdrelemhez csatolni kell a meghatalmazott al6irds6val elliitott - legal6bb k6t tanri 6ltal al6irt,

illetve saj6t kezrileg irt 6s aIilirt - eredeti meghatalmazdst.

Ugyfdl ir6sbeli panaszit megkiildheti :



T6rsas6gunk szdkhely6nek cim6re (1025 Budapest, Szdpvdlgyi it 52.),

T6rsas6gunk kdzponti e-maii cim6re(kallai@pannon-felszamolo.hu).

Tilrsasiigunk kdzponti telefax szitmira (06-I -266-07 49).

4.6. A panasz kivizsgilisa 6s megvilaszokf,sa

4.6.1, Az egyszerii megit6l6sii sz6beli panasz:

Tarsas6gunk halad6ktalanul megvizsg6lja 6s sztiksdg szerint azonnal orvosolja. Ha az Ugyf6l

a panasz kezel6s6vel nem 6rt egyet vagy a parrasz azonnali kivizsgril6sa nem lehets6ges,

Tarsas6gunk a panaszr6l 6s az azzal kapcsolatos 6lllspontjar6l jegyz6kdnyvet vesz fel, 6s

annak egy m6solati p6ld6ny6t szemdlyesen kdzdlt sz6beli panasz eset6n azrJgyfelnek iltadja,

telefonon kdzOlt sz6beli panasz eset6n az Ogyfllnek megkiildi. Egy6b sz6beli panasz eset6n

Tarsas6gunk az irdsbeli panaszra vonatkoz6 rendelkez6sek szerint j ar el.

4.6.2. irfsbeli panasz:

Trlrsasdgunk a panasziigyet drdemben megvizsg6lja 6s a panasszal kapcsolatos 6ll6spontj6t 6s

drdemi ddnt6s6t/int6zked6sdt pontos indokl6ssal ell6tva, ha jogszab6ly m6sk6nt nem

rendelkezik, a panasz krizl6s6t kdvet6 30 napon beliil ir6sban megkiildi azUgyfdl r6sz6re.

Igdny eset6n T6rsas6gunk a kivizsg6l5s eredm6ny6r6l telefonon vagy emailben is 6rtesit6st

krild.

El6fordulhat, hogy apanasz kivizsg6l6sa sor6n T6rsas6gunknak kiegdszit6 informdci6kra lesz

sziiks6ge az tJgyfll r6sz6r6l. Ebben az esetben Ugyfel 6rdeke az ilyen iranyri megkeres6s

miel6bbi megvSlaszol6sa, mert Tarsas6gunk az eljhrist a hirinyok p6tlSsriig nem tudja

folyatni.

Tilrsas6gunk a panaszkezel6s sor6n igyekszik a legrdvidebb hat6rid6k betartrls6val elj6mi 6s

biztositja, hogy ddnt6se soriin a hat6lyos jogszab6lyok szerint vizsgfilja ki, orvosolja, vagy

utasitja el a panaszt. Panasztigyben hozott ddnt6sdt k<lz6rthet6en 6s egy6rtelmrien indokolva,

valamennyi felvetett probl6m6ra reagSlv aktildi meg Ugyfelei rdsz6te.

Tarsas6gunk apanasz kivizsg6l6sfrcrt aFogyaszt6val szemben kiildn dijat nem szrimithat fel.



4.7. Panasznyilvfntartds 6s adatv6delem

4.7.1. Nyilvintartis

Tarsas6gunk az Ugyfelek panaszair6l 6s azok megold6s6t szolg6l6 int6zked6sekr6l

nyilvrintart6st vezet, amely a k<ivetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:

. a Panaszos adatait

. apanasz leir6s6t, apanasztitrgyhtk6pezo esem6ny vagy t6ny megjel6l6s6t

. apanasz benyrijt6srinak id6pontj6t 6s m6djrit

. a panasz orvosl6s6ra szolg6l6 int6zked6s leir6s5t, elutasitiis eset6n annak

indokol6s6t

. a panasztigy intezeseert, illetve azintezked6s v6grehajtds66rt felel6s szem6ly(ek)

megnevez6sdt, valamint az intdzked6s teljesit6s6nek 6s a panasz lezfxisfnak

hatriridej6t

c a kivizsg6lSs soriin beszerzett inform6ci6kat 6s esetleges szakvdlem6nyt

. apanaszban megjeldlt ig6nyr6l val6 ddnt6st

. apanasz megviilaszol6s6nak id6pontj6t 6s m6dj6t

. a panaszkezel6s elemz6s6hez 6s eljarrisi rend tov6bb fejleszt6s6hez kapcsol6d6

egy6b inform6ci6kat (pl.: panasz oka, gyakoris6ga)

Telefonon tdrt6n6 panaszkezel6s eset6n amikor a Trirsas6gunk 6s az Ugyfel kdzdtti telefonos

kommunik6ci6t hangfelv6tellel rogziti, anol az Ugyfelet a telefonos iigyintdzds kezdetekor

tdjdkoztatni kell. Az tigyfel k6r6s6re biztositani kell a hangfelv6tel visszahallgat6s6t. tov6bb6

t6rit6smentesen rendelkez6s6re kell bocs6tani a hangfelv6telr6l k6szitett hitelesitett

jegyz6k<inyvet (ez az eljfrds kizir6lag a krizponti panaszkezel6s tekintetdben 6s az ott

megj elcilt telefonszdmok tekintet6ben tcirt6nik meg).

A hangfelv6telt egy 6vig kell archiv6lni, ezt kdvet6en az adatokat tdr<jlni kell, illetve egyedi

azono sit6sra alkalmassrigukat me g kell sziintetni.

Tiirsas6gunk az ir6sbeli panaszokat - bele6rtve a szemllyes megjelen6s soriln el6adott

panaszr6l k6sziilt jegyz6kdnyvet is- tov6bb6 azazokra adott v6laszokat harom 6vig archiv6lja

6s a Feltigyelet k6r6s6re, bemutatja. A megorzdsi id6 elteltdvel az adathordoz6kat (okiratokat)

selejtezni kell.

A panaszi.igyi nyilvrlntart6sban rlgzitett szem6lyes adatok kizir6lag a panasziigyek

regisztriil6sanak 6s a panasztigyek elbir6l6srinak clljdt szolgrilhatj ak.



Trirsasrigunk a panas4 es az arra adott vflaszt - a telefonon tdrtdn6 panaszkezel6si

kommunik6ci6 kiv6tel6vel - hiirom €vig orzi meg. T6rsas6gunk ezen feliil jogosult jogai

6rv6nyesit6s6hez vagy kdtelezettsdgei teljesit6s6hez a panaszokkal kapcsolatban papir alapri

form6ban vagy elektronikusan rdgzitett dokumentumokat a panasz vonatkoz6s6ban el6irt

bizonylat meg6rz6si szabrllyoknak megfelel6en, de legal6bb a polgriri jog el6Wl6si szab6lyai

szerinti el6viil6s i id6 leteltdig meg6rizni.

4.7 .2. Pan aszkezel6s folyamatrin ak bemutatisa

A panasz benyrijt6stlt kdvet6en Tarsas6gunk els6dleges feladata annak eld<int6se, hogy a jelen

szabfllyzatban meghathrozotl fogalom szerint a bejelent6s panasznak min6stil-e vagy sem.

Amennyiben igen, sor keriil apanasz regisztr6ci6jara.

A panasz regisztr6ci6ja megkezd6dik a panasziigy kivizsg6l6sa. A vizsgfilati szakaszban

kertilhet sor a hi6nyz6 inform6ci6k, illetve szakv6lemlny beszerz6s6re.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelent6s szempontj6b6l fontos inform6ci6 rendelkez6sre

6ll, avizsg6lati szakaszlezfirul6s sor keriil a ddnt6shozatalra.

A ddntdsnek harom fajt6ja van:

1. Panasz elfogad6sa

2. Panasz rdszbeni elfogad6sa

3. Panasz elutasit6sa

A drint6shozatalt a panaszelj6r6s befejez6sekdnt az ijgyfllvdlasz elk6szit6se 6s megkiild6se

kdveti a jogszabilly 6ltal meghatirozott, illetve az Ugyf6l6ltal ig6nyelt kdzl6si form6ban

(ir6sban, faxon, e-mailben, stb.).

T6rsas6gunk kiemelt figyelmet fordit amin6sdgi panaszkezel6s biztositilstra, ez€rt az egyes

panasziigyek lezitrfusitt kdvet6en a panaszkezel6si folyamat teljes eg6sz6nek tekintet6ben

monitoring (elemz6) tev6kenys6get folytat, amelynek sordn tdbbek k<iz<itt vizsgillja;

. apanaszok 6tfut6si idej6t ktil<infele szempontok szerinti bont6sban;

. apanaszok szdmtrt;

. a7 egyes term6kekhezlszolgful tat6sokho/tranzakci6khoz kapcsol6d6

reklam6ci6kat;

. azUgyfelek panaszkezel6ssel kapcsolatos 6ltaltlnos el6gedetts6gdt;

o illetve egyes konkr6t panasztigy vonatkoz6shban az tigyf6l-el6gedetts6get,



5. Foevaszt6v6delmi iisvek6rt felel6s kapcsolattart6

T6rsas6gunk a fogyaszt6v6delmi tigyekben fogyaszt6v6delmi iigyek6rt felel6s kapcsolattart6t

jel6l ki.

A fogyaszt6v6delmi tigyek6rt felel6s kapcsolattart6nak Ca tov6bbiakban: fogyaszt6v6delmi

kapcsolattart6) feladatait Trirsas6gunk vezet6se 6ltal kijeldlt szem6ly vegzi.

A fo gyaszt6v6delmi kapcsolattart6 6ltallnos feladatai :

a) koordin6lja 6s cisszefogia a fogyaszt6v6delmi jogszabflyoknak, Feliigyeleti 6s

egy6b elv6r6soknak T6rsas6gunk mtik<id6si rendszer6be ttirt6n6 6tl6that6

bedpitds6t, valamint rendszeresen feltigyeli T6rsas6gunk bels6 szab illyzatainak 6s

elj rir6srendj einek fo gyaszt6v6delmi szempontri megfelel6s6gdt.

b) elj6r annak 6rdek6ben, hogy Trlrsas6gunk gyakorlata - fogyaszt6v6delmi

szempontb6l - megfeleljen a jogszabillyoknak. a Feliigyeleti elviiriisoknak 6s

ezeket a bels6 szabfulyzatokban r0gzits6k, az iigyint6z6kt6l pedig folyamatosan

megkdvetelj6k.

c) el6segiti, hogy a jogszab6lyokat 6s elvrlr6sokat az 6rintett tertiletek 6s munkatrlrsak

id6ben megismerhess6k, 6s ezeket munk6juk sor6n alkalmazzdk.

d) Trirsas6gunk 6rintett teriileteivel egytittmrikridve kialakitja a panaszkezeldsi

gyakorlat elemz6s6nek rendszer6t, biztositva Mt, hogy T6rsas6gunk vezeto

te stiiletei r 6sz€r e rendszeres j elle ggel 6rt6kel6 beszilmol6 k6sztilj 6n.

e) eljar annak 6rdek6ben, hogy Tarsas6gunk az eloirt adatszolg6ltat6sokat az eloirt

tartalommal 6s hatrlrid6ben kiildje meg a jogosulta, r6szdre.

D k<izremrikddik a megfelel6 tigyf6l-kapcsolattart6s 6s tigyfdl{6j6koztaths

eredmdnyess6g6nek m6r6s6re szolg6l6 folyamatok ki6pit6s6ben, eredm6nyeinek

6rt6kel6s6ben 6s az ennek alapjin sztiksdgessd v6l6 esetleges fejleszt6sekben

g) elj6r annak 6rdek6ben, hogy T6rsas6gunk megfelel6 oktat6st biztositson illet6kes

iigyintdz6i rdszdre az Ugyfelek pontos, hasznos 6s kdz6rthet6 informdci6val

t<irt6n6 ellStrisa 6rdek6ben

h) biztositja, hogy a bels6 oktat6si anyagokba be6pit6sre kertilj<in a jogszabillyokra 6s

elv6riisokra vonatkoz6 ismeretanyag

A fogyaszt6vddelmi kapcsolattart6 feladatai a panasziigyintdzes vonatkoz6sriban:



Tarsas6gunk villasza utiin esetlegesen visszat6r6 panasziigyet sztiks6g szerint

kcizvetlen hat6skdrbe vonhatja

a b6k6ltet6 testiilt hat6ktir6be keriilt panasziigyeket kdzvetlen hatdskdrbe vonhatja

figyelemmel kis6ri a panaszkezel6si hatrlrid6k betart6s6t, valamint az elutasitott

(r6szben elutasitott) panaszokra adott v6laszok 6rdemi megfelel6sdg6t

6. Joeorvoslati lehet6s6eek

A panasz elutasit6sa esetdn T6rsas6gunk az lJgyfelet ir6sban tSjlkonatja arr6l, hogy

panasz6val - annak jellege szerint - a milyen szewhez, hat6s6ghoz vagy bir6s6ghoz fordulhat.

A panasz bejelent6s6nek, orvoslSsrinak lehet6s6gei elt6r6ek aszerint, hogy maganszemdly

vagy nem mag6nszem6ly Panaszos kiv6n-e tovSbbi panaszt tenni.

Konkr6t fizet6skdptelens6gi eljar6s tekintet6ben a jogszab6lyi kdmyezet 6ltal meghatdrozott

m6don az illet6kess6ggel rendelkez6 bir6s6g (Tdrv6nysz6k) fel6 kifog6ssal 6lhet.

7. Ew6b 6s zfr6 rendelkez6sek

7.I. Jelen panaszkezel6si szabSlyzatht Trlrsas6gunk sz6khely6n, valamennyi fi6k telephely6n

6s honlapjrln (www.pannon-felszamolo.hu) is el6rhet6v6, illetve kdzzeteszi.

7.2. A jelen SzabsIyzat 2013. jrinius 01. napjrln 16p hat6lyba. A t6rsas6gunk korilbbi, 2012.

okt6ber 01. napjSt6l hat6lyos - a Felszrlmol6k 6s Vagyonfeliigyel6k Orsz6gos

Egyesiilet6nek, mint a felszrlmol6i szakm6t tclmdrit6 egyestiletnek (amelynek

tarsas6gunk is tagja) az ajlnlilsa alapjan elfogadott - panaszkezeldsi szabilyzatdt jelen

szabillyzat hatflyba l6p6s6vel egyidejrileg hat6lyon kivtil helyezi azzal, hogy az annak

alapjdn 6s hat6lyban l6te idej6n megindult panaszkezel6si iigyekre a panaszosokra n6zve

kedvez6bb elj 6r6st eredm6nye zo szabfulyzatot kell alkalmazni.

7.3. Jelen Szabillyzatot a PANNON Felsz6mol6 V6ls6gkezel6 Taniicsad6i Korl6tolt

Felel6ss6gti Trirsas6g azzal, hogy tiirsas6gunk a jelen Szabillyzatot trlrsas6gunk az MSZ

a)

b)

c)



EN ISO 9001:2009 szabviiny szerint bevezetett min6sdgiranyit6si rendszer6nek

integr6ns rdszdt k1pez6, a vev6i el6gedetts6g m6r6s6t 6s a t6rsas6gunk 6ltal elfogadott

min6s6gcdlok megval6sft6s6t celz6 intdzked6sek mellett, azokkal szinkronban

alkalmazza.

th/L.'*"#i
Kallai P6l

iigyvezet6


