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A szabalyzat célja:
A jogszabalyok alapjan a Téarsasag kotelezettsége, hogy az ligyfelek éltal tett panaszokat hatékonyon kezelje.

A panaszkezelési szabédlyzatot a Tarsasidg ligyvezetése hagyta jova, amely felelés annak gyakorlati
alkalmazasaért.

A jelen szabalyzat hatdlya kiterjed a tarsasdg valamennyi munkavallalojara és megbizottjara, aki
panaszkezelés korébe tartozo feladatot 1at el.

Jogszabalyi hivatkozasok:

e 1997 évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrol
e 28/2014. (VIL.23.) MNB rendelet

I. A panasz

Panasz a tarsasag tevékenységével, szolgaltatdsaval szemben felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy
reklamacio, amelyben a panaszos a tarsasdg eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii
igényét megfogalmazza.

Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast
igényel.

I1. A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi tarsasag
vagy mas szervezet, aki valamely pénziigyi szervezet szolgaltatisat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A panasz képvisel6é vagy meghatalmazott tjan torténd benyujtasa esetén a tarsasag vizsgalja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujto meghatalmazassal igazol. Bejelentésre szolgalé nyomtatvany alkalmazasa
esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti —
képviseldjeként eljaro, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl. vallalat képviselGje, természetes
személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidnyaban a tarsasag kozvetleniil a panaszoshoz fordul az
ligyintézés gyorsitasa érdekében.

A panaszos altalaban ligyfele a tarsasdgnak, panaszosnak tekintendd azonban az a személy is, aki a tarsasag
eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefliggd tevékenységével
(pl. hirdetés) kapcsolatban kifogésolja.



III. A panasziigyintézést ellité szakmai teriilet meghatirozasa
A tarsasagon belill a panaszfelvételt és panaszintézést a tarsasag egy munkatarsa végzi.

A panasziigyintézés sordn, amennyiben az iigyfél a tarsasag elsédleges vélaszéval nem elégedett, biztositani
kell az azt ellat6é szakmai teriilet munkatérsainak partatlansagat és elfogulatlansagat.

A panasziigyintézés rendje illeszkedik a tarsasag felépitéséhez, sajatossagaihoz.

IV. A panasz felvétele

A panasz benyujtasira a tdrsasag az tgyfelek igényei és sajt adottsagai alapjan tobb, az tgyfél altal
valaszthaté lehetdséget biztosit, igy azt levélben, telefax ttjan, telefonon, elektronikus uton, személyesen
irasban vagy széban lehetdvé teszi, de levélben és telefonon mindenféleképpen.

Szobeli panasz:

A panasziigyintézés helye az Econo Group Kft. kozponti iroddja (1201 Budapest, Vagohid utca 65.), hétfo-
csiitortok 9 oratdl 16 oraig.

Telefonon: a +36-1-283-1003 telefonszamon, hivasfogadasi idé (hétfstdl csiitortokig 9 oratél 16 Oraig)

Irasbeli panasz:
e személyesen vagy mas altal atadott dokumentum 4ltal
e postai uton (1201 Budapest, Vagohid utca 65.)
e telefaxon (+36-1-283-1003)
e elektronikus levélben: iroda@econo.hu

A telefonon tett panaszokat a tarsasag 1 évig megorzi.

A tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl. tavoli lakohely, testi fogyatékossag,
cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban, ezért lehet6ség szerint a panasz
elektronikus uton (pl. interneten keresztiil) térténd benyujtasat is lehetévé teszi.

V. A panasz rogzitése

A panaszt — annak elintézéséig — a tarsasag minden esetben nyilvantartdsba veszi. Kiilonos figyelmet kell
forditani arra, hogy az azonositds céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat, és ne
szolgaljanak mads, a panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb adatgytjtési célt. A pénziigyi szervezet a —
kizarolag a panasziigyintézés okan — birtokaba keriilt személyes adatokat a panasz elintézése utan torli vagy
mas moédon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

A tarsasag segiti a panaszost a panasz megfogalmazdsaban és benyujtiasaban. Ennek érdekében a panasz
benyujtasahoz megfeleld nyomtatvanyokat vagy egyéb alkalmas mddot biztosit szamara.



A tarsasag lehetdségei fliggvényében elérhetdvé teszi a panasziigyi nyomtatvanyt az tigyfélfogadésra alkalmas
helyiségekben illetve interneten keresztil is.

Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az éltala benyujtott panasznyomtatvany egy, az
atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

Ha az tigyfél telefonon vagy szoban teszi meg a panaszat, a tarsasag munkatarsa errél is kiéllit egy erre a célra
szolgalé nyomtatvanyt. A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsdg megallapitisdra
alkalmas modon torténd benytjtas esetén a tarsasag kérheti a panasz benyjtasanak utdlagos megerdsitését.

A panaszt az ugyfél térvényes vagy meghatalmazott képvisel6je utjan is benyujthatja. Ebben az esetben meg
kell vizsgalni a képvisel6 benytjtasi jogosultsagat, amelyet a benyujtonak kell igazolnia (pl.
meghatalmazdssal). Amennyiben az iigyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazést kézokiratba vagy
teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

A tarsasag a teljes bizonyito erejli magénokiratba foglalt meghatalmazas elkészitéséhez meghatalmazas-mintat
bocsat az ligyfél rendelkezésére.

A panaszt — annak elintézésé€ig — a tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi. Az Econo Group Kft. a
panaszt benyujto, fogyasztonak mindsiilé iligyfél adatait az informécios oOnrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

VI. Tajékoztatod

A panasziigyintézésrdl a tarsasag kiilon tdjékoztatot készit, amelyben feltiinteti a panasziigyintézéssel
kapcsolatos tudnivalokat, a feliigyel6 hatosagokat, tovabba tdjékoztatja a panaszost az elutasitds esetén
igénybe vehetd békéltetés vagy kozvetités lehetdségérol, illetve egyéb jogorvoslati lehetéségekrdl, valamint
azok igénybe vételének esetleges jogszabalyi hatariddirdl.

Amennyiben az ligyfél nem ért egyet a tarsasag valaszaval az alabbi testiilethez fordulhat:
e Pénziigyi Békélteto Testiilet

Cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim H-1525 Budapest BKKP, Pf.:172.
Telefonszam: +36 1 489-9700

E-mail: pbt@mnb.hu

A tarsasag ugyfélszolgalati helyiségében kozzéteszi a panasziigyintézés korében alkalmazott szabalyokrol
sz0lo tajékoztatast.



VII. Panaszbejelenté nyomtatvany tartalma
A panaszbejelentd nyomtatvany tartalmi elemei:

a. a nyomtatvany egyértelmii elnevezése ( panaszbejelentd),

b. panaszfelvevd, szervezeti egység, neve és jol lathatoan a tarsasag megnevezése,

c. beérkezés id6pontja és a bejelentés modja (levélben, telefonon, személyesen, interneten),
d. a panaszt felvevé munkatars és a panaszos azonositasara szolgalé adatok (név, cim, telefonszam, e-mail
cim, tigyfél-azonositd szam, szamlaszam, stb.),

e. a panasz jellegének rovid, tomor leirasa,

f. a panasz indokainak, magyarazatanak, lényeges koriilményeinek ismertetése

g. a panaszos konkrét igényének megjeldlése,

h. a panasszal kapcsolatos dontés varhat6 idépontja,

1. a panasziigyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult allasfoglalasa,

j. a panasszal kapcsolatos dontés,

k. az intézkedésrol sz6l6 tdjékoztatas, értesités, hatarozat, stb. megkiildésének

ténye, idépontja.

A tarsasag valaszat 6nall6 valaszlevélként is megkiildi a panaszosnak.

VIII. A panasziigy intézése
A tarsasag a panasz Kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését a jogszabalyban el6irt hataridokre figyelemmel
az altala vallalt hataridon beliil teljesiti. Ha a hataridét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errél

tajékoztatja az tigyfelet az indok pontos megjeldlésével.

A tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
(harminc)naptari napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

A felmertil6 panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell.

Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni
kell a panasz szabalyozott és a szervezeti hierarchidban kovethetd tovabbitasarol.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vesz részt a tarsasadg olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett
intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetdség szerint azonban biztositani kell a panaszos altal beszélt és
értett nyelven torténd panasziigyintézést.

A panasziigyintézéssel foglalkozé munkatars rendelkezik széleskorti, alapos szakmai ismeretekkel és az
ugyfélszolgalati munkahoz sziikséges készségekkel ¢s képességekkel.

A tarsasag a beérkezett panaszokat az 4ltala meghatarozott, de egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthet rendszerben, valamennyi panasziigy-intézési szakaszban kovethetden kezeli €s tartja nyilvan.



A tarsasdga panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozértheté és egyértelmii indokoldssal latja el, és
azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabélyhely
megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejiileg a
tarsasag tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére allo igényérvényesitési és jogorvoslati lehetéségekrol.

IX. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendék

A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a tarsasédga panasz alapjaul
szolgalo jogviszonyra el6irt bizonylat-megdrzési szabalyoknak megfelelGen, ilyen hidnyaban pedig legalabb a
polgari jogi eléviilés szabalyaibdl kovetkezo hataridokre tekintettel megfeleld ideig megérzi.

A tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen panasziigyi
statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak
mérése.

A tarsasag a panaszokrol legalidbb éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek
kapcsan leginkabb érintett teriileteket, és meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében
sziikséges ¢és lehetséges intézkedéseket.

A tarsasdg panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a sajat izletpolitikdjanak fogyasztovédelmi
szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.



