PORSCHE

PANASZKEZELESI SZABALYZAT
a Porsche Biztositaskozvetit 6 Kft. Ugyfelei részere

A panasziigyintézés altalanos elvei

A panasz szamunkra nem mas, mint dnkéntes segitség az ugyféltél, hogy minél jobban
kielégithessuk igényeit, ezzel minél elkotelezettebb tgyfeliinkké tehessik, és ez altal minél
sikeresebb lehessen tarsasagunk.

Jelen szabélyozas kiadasanak célja:

- az Ugyfelek kérdéseinek, illetve panaszainak megnyugtatd Kivizsgalasa,
megvalaszolasa, a jogszabalyok éaltal elvart dokumentaltsag mellett.

- az ugyfélpanaszok 6sszegytlijtése, feldolgozasa annak érdekében, hogy megismerjuk
a szolgaltatas kritikus elemeit és fejlesztendé terilleteit.

Az atlathatéség és a konnyebb kezelhetéség érdekében szukséges az akar kdzvetlenll az
ugyfelektdl, akar mas - nevikben eljar6 — személyektdl, érdekvédé szervezetektdl érkezé
levelek (tovabbiakban: Ugyféllevelek) megkulénboztetése aszerint, hogy azok panaszeljaras
keretében vagy nem panaszeljaras keretében kezelenddek.

Alapfogalmak

I1.1. Panasz

A panasz a Biztositaskozvetitd Uzleti tevékenységével kapcsolatos nem szerz6dés szerinti
teljesitéshez, szolgéltatashoz, vagy a szolgaltatdssal 0Osszefiiggd tevékenységéhez
kapcsolodo konkrét bejelentés, reklaméacié, melyben az Ugyfél vagy a képviseletében eljar6
személy az Biztositaskozvetitdy tevékenységével, magatartasdval vagy mulasztasaval
kapcsolatos kritikat, észrevételt, vélemény-nyilvanitast fogalmaz meg, illetve melyben, az
Ugyfél az Biztositaskozvetité tudomasara hozza elégedetlenségét és kivansagat a
megoldasra vonatkoz6an. Panaszt tenni lehet széban (személyesen vagy telefonon) vagy
irasban (személyesen vagy més altal atadott irat Utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus
levélben).

NEM mindsul panasznak:

Az Ugyfél altal az Biztositaskdzvetitéhtz benyujtott olyan kérelem, amely &ltalanos
tajékoztatas-, vélemény-, vagy allasfoglalas kérésére iranyul.

* Minden olyan kifogas és észrevétel, amelyben az Ugyfél az Biztositaskozvetitd eljarasat
nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatdssal Osszefiiggd
tevékenységével vagy a Biztositaskodzvetité miikddésével kapcsolatban kifogasolja.

Az ugyfél adataiban bekovetkezett valtozas kapcsan eléterjesztett adatmdédositasi
igények.

» Helytelenll rogzitett adatok kijavitasa céljabol eléterjesztett kérelem, amely a szerzédés
Iényeges feltételeit (dij, biztositasi fedezet) nem érinti.

» Azok a kérelmek, amelyek nem a Tarsasag, hanem valamely biztosité nem jog- vagy
szerzddésszer( teljesitése miatt terjeszt el az tgyfeél.

BIZTOSITASKOZVETITS



11.2. Ugyfél

Ugyfél az a jogi személyiségli, vagy jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag vagy
szervezet, valamint maganszemély, aki részére az Biztositaskozvetitd, mint flggetlen
biztositaskozvetité Uzletszerl gazdasagi tevékenységi korébe tartozé szolgéltatast nydit,
illetve az ugyfél képviseletében eljaré személy.

A panasz keépvisel6 vagy meghatalmazott utjan torténd benyljtdsa esetén a tarsaség
vizsgélija a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujt6 személyének azonositasara
alkalmas iratok és/vagy adatok bemutatasdval/megadaséaval illetve meghatalmazéassal

igazol.
Panaszjegyz6konyv alkalmazasa esetén a panaszos Ugyfél neve mellett fel kell tiintetni az
Ugyfél - torvényes, illetve meghatalmazotti - képviseldjeként eljaro, panaszbenyujtd

természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.).

[1.3. Biztositaskozvetit 6

Neév: Porsche Biztositaskdzvetitd Kit.
(tovabbiakban Biztositaskozvetitd)

Székhely: 1139 Budapest, Fay utca 27.

Levelezési cim: 1386 Pf.: 906/100

Cégjegyzékszam: 01-09-564631

Fétevékenység: TEAOR 6622'08

Adoszam: 12207486-2-41

PSZAF tevékenységi

engedélyének szama: EN-11-50024/2011.

Szakmai felelésségbiztositasi

kotvény szama: Allianz Hungéria Biztosito Zrt. 320725882

Telefon: (1) 45-02-849

Telefax: (1) 46-54-785

E-mail cim: biztositas@porschebank.hu

[1l. A panasztétel lehetséges modjai

[11.1.Sz6beli
* személyesen
* telefonon

l1I.2.irasbeli
» személyesen, vagy mas altal tadott irat Utjan
e postai (ton
» telefaxon
» elektronikus Gton

IV. A panasztételre alkalmas elérhet 6ségek

Ugyfélfogadas helye: 1139 Budapest, Fay utca 27. II. emelet Uj épliletszarny
Levélcim: Porsche Biztositaskodzvetité Kft. 1139 Budapest, Fay u. 27. vagy 1386 Pf.: 906/100

Ugyfélfogadasi id6szakok: Hétfé-Csiitortok: 8:30-t6l 16:30-ig

Péntek: 8:30-t4l 15:00-ig

Telefon: (06-1) 45-02-849

Telefax: (06-1) 46-54-785

Email: biztositas@porschebank.hu
Hosszitott nyitva tartas: hétfénként 20.00 o6réaig, személyesen: 1139 Budapest, Fay utca

27. 1. emelet 201. sz. Ugyfélfogado, vagy telefonon: (06-1) 45-54-700-as szamon.



1. Az Biztositaskozvetitd az tgyfél kérésére a panasz benyujtdsahoz formanyomtatvanyt
bocséat az ugyfél rendelkezésére, amelyet jelen utasitas 1. sz. melléklete is tartalmaz.

2. Telefonon torténé panaszkezelés esetén az Biztositaskozvetitd biztositja az ésszer(
varakozasi idén bellli hivasfogadast és tgyintézést.

3. Telefonon torténd panaszkezelés esetén az Ugyfél és az Ugyfélszolgalat kozotti
telefonos kommunikacié automatikusan hangfelvétellel rogzitésre keril. A hangfelvételt
az Biztositaskozvetité egy évig megérzi. Ugyfél kérésére az Biztositaskozvetitd biztositja
a hangfelvétel visszahallgataséat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

4. Az Biztositaskozvetité a szobeli panaszt — amennyiben lehetséges — azonnal
megvizsgalja, és szilkség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért
egyet, az Biztositaskozvetitdé a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobel
panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek
a panasz kozlését koveté 30 napon bellul megkuildi, egyebekben az irdsbeli panaszra
vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.

5. Ha a szébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Biztositaskozvetitd a
panaszrol jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szbbeli panasz esetén Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szdébeli panasz esetén az
Ugyfélnek a panasz kozlését kovetd 30 napon belill megkiildi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint jar el.

V. A panaszigyintézés alapelvei

1. A panaszokat beérkezésiuk sorrendjében kell kivizsgalni és elintézni. Az
Biztositaskozvetité Ugyvezetdje, osztalyvezetdje kivételt tehet e szabaly aldl és a panasz
soron kivili kivizsgalasét, és elintézését rendelheti el abban az esetben, ha az érintett
Ugyben a beérkezési sorrend betartdsa az Ugyfél jogainak, jogos érdekeinek jelentés
sérelmével jarna.

2. A panasz alapjan tett intézkedéseket olyan maodon kell dokumentalni, hogy abbdl
egyértelmien ellendrizheté legyen az elintézés mdbdja, annak idépontja, az eljaré
ugyintézé neve.

3. Egységes nyilvantartasban kell nyilvantartania mindazon panaszigyeket, melyek
biztositasi szerzédés Iényeges adatdnak modositasat eredmeényezték.

4. A panaszlgyek kivizsgaldsa és a panasz alapjan elvégzendé feladatok teljesitése soran
az Biztositaskozvetitdé minden munkatarsa koételes az intézkedé munkatarssal — annak
megkeresése alapjan — egyuttmdkodni, segiteni a hatékony intézkedés érdekében.

5. Amennyiben egy panasz megalapozatlansaga nem allapithaté meg kétséget kizardan,
akkor ugy kell tekinteni, hogy a panasz megalapozott, s ennek megfeleléen kell az
ugyben az Biztositaskozvetitének eljarnia.

6. A megalapozottnak mindslilt panaszok esetében meg kell tériteni mindazon esetleges
karokat, melyek az ugyfeleket a panasz alapjaul szolgalé hibaval 6sszefliggésben, az
Biztositaskozvetitd, vagy barmely teljesitési segédje magatartasa miatt érte.

7. Az Biztositaskozvetité az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat
a panasz kozlését kovetd 30 napon belul megkildi az tgyfélnek.

8. Ha a Kkivizsgélds, vagy az iratok beszerzése miatt a panasz elintézése az
Biztositaskdzvetitéhdz vald beérkezéstdl szamitott 30 napon belil nem toérténik meg, ugy
errél a panaszost az Ugyintézé szervezetnek, az elintézés varhat6 hataridejének kozlése
mellett - amelynek idétartama nem haladhatja meg a panasz beérkezésétél szamitott 60



napot - azonnal irasban értesitenie kell. Ha az elintézési hataridé azért haladja meg a 30
napot, mert a panaszostél poétidlagosan adatokat kell bekérni, agy a panaszost a
fentieknek megfeleléen errél is tdjekoztatni kell.

9. Ez a halasztas azonban a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete, vagy a Békéltetd
Testllettdl érkezett panaszokra nem alkalmazhato.

10. Az Biztositaskozvetitd a panaszt és az arra adott valaszt legalabb 3 évig megdrzi, és azt
a Pénzigyi Szervezetek Allami Felugyeletének (PSZAF) kérésére bemutatja.

Az az egység, vagy az a dolgoz6, amelynek, illetve akinek az intézkedése, mulasztasa vagy
magatartdsa miatt érkezik panasz, vagy aki a bepanaszolt lUgyben elézetes érdemi
allasfoglalassal részt vett, illetve akitél az tgy elfogulatlan elintézése egyéb okbdl nem
varhaté, a panasz kivizsgaldsdban, érdemi eldontésében nem vehet részt (a Il. fokd
panaszférumokat kivéve).

Az irasbeli megkeresésekre, panaszokra minden esetb  en irdsban kell valaszt adni
kivéve, ha a feladd erre nem tart igényt, vagy mar tébbszor (legaldbb kétszer) valaszt
adtunk, és azon nem kivanunk maédositani.

Amennyiben az ugyféllevelet nem a szerz6dd vagy a szolgéltatasra jogosult irta, vizsgalni
kell, hogy az adatvédelemre vonatkozd szabalyok szerint van-e jogunk a valaszadasra a
feladonak cimzetten, ha nincs, akkor kodzvetlendl a jogosult javara kell a tdjékoztatast
megadni, vagy érdemi vélasz nélkil — a jogosultsag hidnyara hivatkozva - kell a levelet a
feladénak visszakildeni.

VI. A panaszigyintézés forumrendszere és szervei

Az irdsos panaszok kivizsgalasa és a valaszadas 2 fokl panaszrendszerben torténik.

1. I. foka panaszférum: ngfélszolgélati csoportvezeté
2. |l. foku panaszforum: Ugyvezeté

A Biztositaskozvetitdhdz beérkezd, de a Porsche Bank Zrt., illetve magyarorszagi Porsche
csoport barmely tagja ellen inditott panaszokat — a nyomon-kovethetéség érdekében iktatast
kovetden -, at kell adni az 6nall6 jogi személyiségl tarsasagoknak Ugyintézésre.

Kllsé, erre hataskorrel rendelkezé szervek kozvetitésével érkezd panaszok esetén
valaszadasra minden esetben az Biztositaskozvetitd vezetdje, illetve az erre a feladatra
kijelolt személy jogosult.

Szervezet neve Véalaszadasi | Alairasra jogosult
hataridé

Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete 30 nap Ugyvezetd
Fogyasztévédelmi Féfelligyeléség 30 nap Ugyvezetd
Gazdasagi Kamarak mellett mikodé Békeéltetd | 5 nap Ugyvezetd
Testuletek

Gazdasagi Versenyhivatal 30 nap Ugyvezetd
Magyar Biztositok Szovetsége 30 nap Ugyvezetd

Civil szervezetek (ugyfél érdekképviseletek) 30 nap Ugyvezetd




VII. Alairasi jogosultsagok

Tarsasagunk részére cimzett panaszokra adott valasz alairéja a Szakmai Ugyvezetd, illetve
az altala kijeldlt személy.

Az elséfokl panaszforum altal elkészitett valaszlevél alairdja a szervezeti egység vezetdje
illetve, akit erre felhatalmazott.

VIII. Ugyviteli rend, altalanos eljarasi szabalyok

1. A panasz kivizsgalasra elsésorban és elséként az Ugyfélszolgalat (mint 1. sz.
panaszférum) jogosult és koteles. Amennyiben az Biztositaskdzvetité barmely
munkatarsa részére panasz-bejelentés érkezik, koteles azt haladéktalanul az
Ugyfélszolgalat részére tovabbitani.

2. A VIIL.1. pont szabalya aldl kivételt képez, ha a panaszt kézvetlenil a panasszal érintett
ugyben érdemben eljart munkatars részére jelentik be, és e munkatars a megalapozott
panasz alapjan a probléma megoldasara alkalmas intézkedésre jogosult és képes.
Ebben az esetben a panasz beérkezésérél, a panasz alapjan tett intézkedésrél
haladéktalanul tajékoztatni koteles az Ugyfélszolgalatot, ha a panasz elintézése
biztositasi szerzédés lényeges adatanak modositasat eredményezte.

3. Az Ugyfélszolgalati csoportvezetd a beérkezé panasz kivizsgalasa soran megkeresi az
ugyben eljart munkatarsat, szilkség szerint az érintett biztositd intézetet, beszerzi az
ugyre vonatkozé dokumentumokat, adatokat, informaciokat.

4. Az Ugyfélszolgdlati csoportvezeté az informaciok beszerzését kovetéen dont a panasz
megalapozottsagarol és a sziukséges intézkedések megtételérdl.

5. Amennyiben az Ugyfélszolgalat csoportvezetéje nem tud egyértelml dontést hozni a
VIII.4. pontban meghatarozott kérdésekben, abban az esetben kételes haladéktalanul
tdjékoztatni az Ugyvezetdt/osztalyvezetét a panaszrél. A tdjékoztatasnak ki kell terjednie
a panaszligy minden relevans korilményére. A tajékoztatassal egyidejlileg be kell
mutatni az Ugyre vonatkoz6 dokumentumokat.

6. Az Ugyvezetb/osztalyvezetdé a VIII.5. pont szerint megkapott tajékoztatast kovetden
haladéktalanul kdteles dontést hozni a VIII.4. pontban megjelolt kérdésekben és a déntés
végrehajtasara felhivni az Ugyfélszolgalat csoportvezetéjét, vagy az intézkedésre
jogosult munkatérsat.

7. Az intézkedés végrehajtasarol, a megtett intézkedésrél minden esetben tajékoztatni kell a
panaszt bejelentd tgyfelet.

8. A VIIL7. pont szerinti tajékoztatas a VIII.2. pontban és a IX. pontban foglalt kivételektdl
eltekintve az U_gyfélszolgélat kotelezettsége. Az ugyvezetd, osztélyvezetd (ebben a
sorrendben) az Ugyfélszolgéalat e jogat barmely panasziugyben magahoz vonhatja.

Amennyiben az illetékes panaszférum jogi vélemény bekérését latja szikségesnek,
koteles - a vezet 6 feladat- és hataskorének érintetlentl hagyasa mell  ett - jogtanacsos
véleményét kikérni . A valaszadési és az aldirasi jog ilyenkor is a vezetét illeti meg.

Ha az Biztositaskozvetitd barmely egységéhez olyan jellegli panasz érkezik, amelynek
eldontésére az Biztositaskozvetitd nem illetékes, Ugy azt a panasztevé részére ennek
jelzésével, 3 napon belil vissza kell kuldeni.



IX. Eljaras kartéritési kotelezettséget keletkeztet 6 panaszigyek esetén

1.

Azon panaszigyekben, amelyekben a panasziggyel o6sszefuggésben az ugyfél
kartéritési igényt jelent be, vagy a panasz kivizsgalasa soran felmerul a kartéritési
kotelezettség lehetésége, a szabdlyzat rendelkezéseit a jelen pontban meghatarozott
eltérésekkel kell alkalmazni.

Azokban a panasziigyekben, amelyekben a panasziiggyel dsszefliggésben az ugyfél
kartéritési igényt jelent be, vagy a panasz kivizsgalasa soran felmertl a kartéritési
kotelezettség lehetésége, az Ugyfélszolgalati csoportvezetéje nem hozhat dontést a
panasz megalapozottsagardl és a szikséges intézkedésrdl. Ezekben az ugyekben az
Ugyvezetdt, osztalyvezetdt koteles a jelen szabalyzat rendelkezéseinek mindenben
megfeleléen t4jékozatni, aki koételes a jelen szabdlyzatnak megfeleléen az Ugyet
Kivizsgalni.

Amennyiben az Ugyvezetd, osztalyvezetd a I1X.2 pont szerinti vizsgalat alapjan a
kartéritési igényt jogszertinek itéli, vagy nem tudja egyértelmiien megitélni, abban az
esetben haladéktalanul koteles az Biztositaskozvetitd jogi képviseléjének atadni az ugyet
a ra vonatkoz6 dokumentumokkal egyiitt.

Amennyiben tarsasag jogi képviseldje a panasszal 6sszefuggésben felmerilt karigényt
megalapozottnak itéli, kdteles azonnal elbterjeszteni az Ulgyet az Biztositaskozvetitd
Ugyvezetdje részére, javaslatot téve az igény kielégitésének jogalapjara és
0sszegszerlségere.

Amennyiben az lUgyvezetd kétséget kizarban megallapitja a tarsasag jogi képviseléjének
eléterjesztése alapjan a tarsasag felelésségét, abban az esetben megbizza az
Biztositaskozvetité jogi képviseldjét a szikséges okiratok elkészitésével és minden
egyéb, szilkséges lépést megtesz annak érdekében, hogy a tarsasdg megtéritési
kotelezettségének eleget tegyen.

X. Eljaras a panasz elutasitasa esetén

Az Biztositdskozvetité a panasz elutasitdsa esetén valaszdban tajékoztatja az ugyfelet arrdl,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — a PSZAF vagy a békéltetd testiiletnek az eljarasat
kezdeményezheti, tovabba megadja az tigyfél szamara a PSZAF és az Ugyfél lakohelye
vagy tartozkodasi helye szerint illetékes békéltetd testilet levelezési cimét, az alabbiak
szerint:

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete

telefonon: 06-40-203-776, 06-1-489-9100

levélben: 1534 Budapest BKKP, Pf.: 777.

E-mail utjan: ugyfelszolgalat@pszaf.hu cimre

személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

A békéltet 6 testlletek elérhet éségei:

Testilet Cim Telefon Fax/mail
Pénziigyi Szervezetek Allami 1013 Budapest, Krisztina 36 1489- |pbt@pszaf.hu
Fellgyelete mellett m(ikodé krt. 39. 9100
Pénzigyi Békéltetd Testllet

Bacs-Kiskun megyei Gazdasagi 6000 Kecskemét, Arpad krt.|06-76-501-500(06-76-501-538
Kamarak mellett mikodé 4.




Békéltetod Testilet

Békés megyei Gazdasagi
Kamarak mellett mikodo
Békéltetd Testllet

5600 Békéscsaba, Penza
ltp. 5.

06-66-324-976

06-66-324-976

Borsod-Abauj-Zemplén megyei
Gazdasagi Kamarak mellett
mUkodd Békéltetd Testilet

3525 Miskolc, Szentpali u.
1.

06-46-328-539

06-46-328-722

Budapesti Gazdasagi Kamarak
mellett mikddé Békéltetd Testllet

1016 Budapest, Krisztina
krt. 99.

06-1-488-2131

06-1-488-2186

Csongrad megyei Gazdasagi
Kamarak mellett mikodo
Békéltetd Testilet

6721 Szeged, Parizsi krt. 8-
12.

06-62-423-451

06-62-426-149

Fejér megyei Gazdasagi Kamara
mellett mikodé Békeéltetd Testulet

8000 Székesfehérvar,
Hosszusétatér 4-6.

06-22-510-310

06-22-510-312

Gydér-Moson-Sopron megyei
Gazdasagi Kamara mellett
mikodod Békéltetd Testilet

9021 Gyér, Szent Istvan ut
10/a.

06-96-520-202

06-96-520-291

Hajdu-Bihar megyei Gazdasagi
Kamarak mellett mikodé
Békéltetd Testiilet

4025 Debrecen, Pet6fi tér
10.

06-52-500-710

06-52-500-720

Heves megyei Gazdasagi
Kamarak mellett mikodo
Békéltetd Testllet

3300 Eger, Telekessy u. 2.

06-36-429-612

06-36-312-989

Jasz-Nagykun-Szolnok megyei
Gazdasagi Kamarak mellett
mukodé Békéltetd Testllet

5000 Szolnok, Verseghy
park. 8.

06-56-510-610

06-36-370-005

Koméarom-Esztergom megyei
Gazdasagi Kamarak mellett
mikodd Békéltetd Testilet

2800 Tatabanya, Fo tér 36.

06-34-513-010

06-34-316-259

Négrad megyei Gazdasagi
Kamarak mellett mikddo
Békéltetd Testilet

3100 Salgotarjan,
Alkotmany u. 9/A

06-32-520-860

06-32-520-862

Pécs-Baranyai Gazdasagi
Kamarak mellett
madkodd Békéltetd Testllet

7625 Pécs, Majorossy |. u.
36.

06-72-507-150

06-72-507-152

Pest megyei Gazdasagi Kamarak
mellett mikodé Békéltetd Testilet

1055 Budapest, Kossuth
L. tér 6-8.

06-1-474-7921

06-1-474-7921

Somogyi Gazdasagi Kamarak
mellett mikddd Békéltetd Testilet

7400 Kaposvar, Anna u. 6.

06-82-501-000

06-82-501-046

Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei
Gazdasagi Kamarak mellett
mikodd Békéltetd Testilet

4400 Nyiregyhaza,
Széchenyi u. 2.

06-42-311-544

06-42-311-750

Tolna megyei Gazdasagi
Kamarak mellett mikodo
Békéltetd Testlet

7100 Szekszard, Arany J.
u. 23-25.

06-74-411-661

06-74-411-456

Vas megyei Gazdasagi Kamarak
mellett mikddé Békéltetd Testllet

9700 Szombathely, Honvéd
tér 2.

06-94-312-356

06-94-316-936

Veszprém megyei Gazdasagi
Kamara mellett mikodo Békéltetd
Testllet

8200 Veszprém, Budapest
u. 3.

06-88-429-008

06-88-412-150

Zala megyei Gazdasagi Kamarak
mellett mdkddéd Békéltetd Testllet

8900 Zalaegerszeg, Petéfi

u. 24.

06-92-550-510

06-92-550-525




Xl. Eqyéb rendelkezések

1. A panaszigy kivizsgalasa soran vétkesnek bizonyuld6 munkatarssal szemben az
dgyvezetd, mint a munkaltatéi jogok gyakorldja a Munka Torvénykényvében és a
munkaviszonyra vonatkozé egyéb jogszabalyokban meghatdrozott modon vizsgélatot
indithat és érvényesitheti a jogszabalyokban eldirt jogkdvetkezményeket.

2. Amennyiben a lefolytatott vizsgalat az Ugyfél panaszanak - a hatalyos jogszabdalyok
alapjan — nem ad helyt, az tgyvezetének, az tgyfél-elégedettség céljara, illetve az eset
0sszes korulményére is figyelemmel lehetésége van méltanyossagi alapon az Ugyfél
szamara kedvez6 dontést hozni.

3. A jelen szabdlyzatot a tarsasdg (igyvezetsje koteles atadni az Ugyfélszolgalati
csoportvezetének, aki koteles a sziikséges mértékben ismertetni a munkatarsakkal.

4. A jelen szabdlyzat rendelkezéseinek megvaltoztatasara kizardlag a Tarsasag
Ugyvezetdje jogosult.

5. A panasziigyekre vonatkoz6 szabalyok nem lehetnek ellentétesek jogszabdllyal, vagy az
allami iranyitds egyéb eszkdzének mindsilé normaval. Semmisnek kell tekinteni a
szabalyzatnak azt a rendelkezését, mely e feltételnek nem tesz eleget.

6. A panaszigyi nyilvantartast a kordbbiakban vezetett Ugyfélszolgélati 6sszesitett
nyilvantartastol elkulonitetten kell kezelni.

XIl. A szabalyzat hatalyba |épése

A Szabdlyzat 2011.10.10. napjatél hatalyos, egyidejlleg valamennyi kordbbi e targyban
elfogadott szabalyzat hatalyat veszti.

Tarsasagunk szamara kiemelkedé fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjik, ha
észrevételével megkeres benniinket.

Kelt, Budapest, 2011.10.10



Panaszbejelent 6 nyomtatvany

A Panaszos adatai:

123
LaKCIM/SZEKNEIY: ... e e e e e
(Y=Y [SY4= T X o3 1
Telefon: i

Fax:

E-mail:

Szerz8AEsSzam / reNdSZAM: e e
(gépjarmu finanszirozassal vagy biztositassal kapcsolatos panasz, észrevétel esetén)

Szamlaszama: e -

(betétgydjtési / szamlavezetési szolgaltatdssal kapcsolatos panasz, észrevétel esetén)

A panasz rovid leirdsa (1):

Csatolt dokumentumok (2) :

Panaszos alairadsa

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgaldsahoz minden sziikséges informacié a
rendelkezésiinkre all, gy vizsgalatunk™? eredményérél bejelentése beérkezésétdl szamitott
15 napon belil értesitjik.

(1)  Amennyiben sziikséges, kérjik folytassa a leirast kilén lapokon
(2) Kerjik, csatolja a panaszat aldtamaszté dokumentumok masolati példanyét, az eredetit pedig 6rizze meg!



