Ugyfélpanasz-kezelési szabalyzat

|. Bevezetés

A Soron Magyarorszag Alkusz Kft (tovabbiakban: Alkusz) célia az Ugyfelek magas szinvonalui, gyors és
hatékony kiszolgalasa. A szolgaltatasok és a tarsasagi belsd folyamatok Ugyféligényeknek mind jobban
megfeleld fejlesztése kiemelt jelentdségli. Az Ugyfelektdl érkezé panaszokat az Alkusz a mindenkor
hatalyos vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek megfeleléen, egységesen kezeli.

Az Alkusz ennek megfelelden biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozd panaszat széban (személyesen vagy telefonon), vagy irasban (személyesen, vagy
mas altal atadott irat utjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben) k6zélhesse.

Il. A panasz bejelentése
1. Az Ugyfél bejelentését megteheti:

személyesen: szdban és irasban valamennyi, az Alkusz Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségeiben, azaz
az Ugyfélszolgalati irodaban (1116 Budapest, Temesvar u. 20.) nyitvatartasi idejében (Hétfé-péntek: 09.00 —
17.00 6ra kozott) ahol az Ugyfél panaszat az Alkusz ligyfélszolgalati munkatarsa régziti és a bejelentésrél
masolati példanyt bocséat rendelkezésére.

Ugyfélszolgalati irodaink elérhetéségérdl a www.soron.hu weboldalunkon is tajékozodhat.

telefonon: az Alkusz Kdzponti telefonos lgyfélszolgalatan keresztiil a 06-1-615-2810 telefonszamon. A
szolgaltatasi id6 (Hétf6: 09.00 — 20.00 oraig Kedd-szerda-csiitortok-péntek: 08.00 — 16.00 6raig;).
Az Alkusz biztositja az ésszer(i varakozasi idén bellli hivasfogadast és ligyintézést.

postai uton: 1116 Budapest, Temesvar u. 20.

elektronikus levélben: az alabbi e-mail cimen: info@soron.hu

lll. Panaszkezelési fogalmak
1. Az Ggyfélpanasz fogalma

1.1. A panasz olyan Ggyfélmegkeresés, melyben az ligyfél a tarsasag — szerz6déskotést megel6z8, vagy a
szerz6dés megkotésével, a szerz6dés Tarsasagunk részerdl torténd teljesitésével, valamint a szerz6déses
jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetdéen a szerzddést érintd jogvita rendezésével 6sszefliggd -
valamelyik eljarasi cselekményével, vagy dontésével nem ért egyet, illetve olyan kérelem, amely egyéni jog-
vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat II/1. pontjaban
meghatérozott modok barmelyikén kdzol az Alkusszal. Ugyfélpanasz minden olyan kifogas, amely az Alkusz
magatartasaval, tevékenységével (valamely eljarasi cselekményével vagy dontésével) illetve az Alkusz
mulasztasaval kapcsolatos, és amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat II/1. pontjaban meghatarozott médok
barmelyikén k6z6l az Alkusszal.

1.2 Nem min&sul tgyfélpanasznak:

az Ugyfél altal az Alkuszhoz benyujtott olyan kérelem, amely &ltalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy
allasfoglalas kérésre illetve méltanyossag iranti kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma

2.1 Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem
rendelkez6 jogalany vagy hatdsag, illetve azok meghatalmazottja, akilamely az Alkusszal biztositasi
szolgaltatasok nyujtasara iranyuld Gzleti kapcsolatban all.

2.2 Jelen Szabalyzat alkalmazasaban Ugyfélnek mindsiil minden olyan személy is, aki az Alkusszal
biztositasi szolgaltatasok nyujtasara iranyuld Uzleti kapcsolatban nem all, és panasszal élt.



Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, ugy a
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szold 1952. évi lll. térvényben foglalt kovetelményeknek kell
eleget tennie.

3. Az (igyfélpanasz mielébbi kivizsgalasa érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben adja meg
személyes adatait, biztositasi szerz6désének adatait, pontosan és konkrétan fogalmazza meg észrevételeit,
az észlelt hianyossagot, hibat, tovabba amennyiben rendelkezésre allnak a panaszat alatamasztd
dokumentumok, ezeket is bocsassa az Alkusz rendelkezésére a panasz kivizsgalas folyamatanak
felgyorsitasa érdekében.

A panasz kivizsgalasanak gyorsasaga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja meg a panasz
targyat képezd esemény helyét vagy a panasz targyat képez6 tény megjeldlését, és lehetéség szerint annak
idejét, valamint az esetleges kompenzacios igényét.

4. Ugyfélszolgalat

Az Ugyfélpanaszok befogadasa szempontjabdl ligyfélszolgalatnak kell tekinteni az Alkusz minden, az
Ugyfélforgalom el6tt nyitva allo, erre kijelolt helyiségét, és telefonon vagy interneten elérhetd egységét a
jelen Szabalyzat 11/1. pontjaban meghatarozottak szerint.

IV. A panaszok nyilvantartasa

A lI/1. pontban emlitett bammely csatornan beérkezett panaszokrdl, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgald intézkedésekrél az Alkusz nyilvantartast vezet. A panaszok az Alkusz erre szolgald
szamitogépes rendszerében kerililnek rogzitésre és feldolgozasra. Minden egyes bejelentés kiilon
azonositoval rendelkezik annak érdekében, hogy az Ugyfél kérésére barmikor visszakeresheté legyen. A
panaszkezelési rendszerben rogzitésre kerl

e apanasz leirasa,

e apanasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolése,

e apanasz a beérkezésének datuma,

e apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak

indoka,
e azintézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelés személy megnevezése,

a kivizsgalas soran felmeriilt, a megoldasban segit6 dokumentumok listaja, a kivizsgalas
eredménye €s a panasz megvalaszolasanak idépontja.

V. A panaszkezelési eljaras

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat az Alkusz nem szamol fel. A panasz kivizsgalasa
az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

2. Az Alkusz a szobeli — ide értve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal megvizsgalja, és
szlikség szerint orvosolja.

Telefonon kdz0lt panasz esetén Alkusz biztositia az ésszer(i varakozasi idén belilli hivasfogadast és
Ugyintézést. Telefonon k6zolt szébeli panasz esetén Alkusz felhivia az Ggyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil. A szoban kézolt panaszokrdl készilt hangfelvételt Alkusz 1 évig meg6rzi. Alkusz az
Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja
a hangfelvételrdl készilt hitelesitett jegyz6konyvet.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet,
az Alkusz a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzékdnyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyféinek atadja, telefonon kdzolt szébeli panasz
esetén az Ugyfélnek az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott valaszlevelével egyidejileg
megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.

3. A jegyz8konyv a kovetkez6k rogzitésére alkalmas:

az ugyfél neve;

az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az igyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas telieskoriien
kivizsgalasra keruljon;

e apanasszal érintett szerz6dés szama, ligytél fliggéen ligyfélszam;



az lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

e amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevé személy és
az ugyfél
alairasa;

e ajegyz6konyv felvételének helye, ideje;

4. Az Alkusz a panasz beérkezését kdvetben, 5 munkanapon belll értesitést kuld a panasz beérkezéserél,
melyben pontosan megjeldlésre kertl az Ugyintézési hataridé kezdete, valamint a valasz megkuldésének
varhato id6épontja.

5. A panaszok kivizsgaldsara és a valaszadasra rendelkezése allé hataridé a panasz Alkuszhoz torténé
beérkezésétdl szamitott 30 naptari nap. Az Alkusz az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kdveté harminc naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek oly médon, amely
alkalmas annak igazolasara, hogy a kildeményt kinek a részére kildte meg, emellett kétséget kizaréan
igazolja a kildemény elkuldésének tényét és idépontjat is.

6. A panasz elutasitasa esetén az Alkusz valaszaban tajékoztatia az Ugyfelet a jogorvoslati lehetéségekrdl
(amelyet jelen Szabalyzat VI. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett hatdsagok és testiiletek
elérhetésegeét és levelezési cimét.

7. Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank
kérésére bemutatja.

8. Az Alkusz a panaszkezelés soran kiilénésen a kdvetkez6 adatokat kérheti az Ugyféltsl:

neve

szerz6désszam, Ugyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités maodja;

panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

panaszos igénye;

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban Iévé dokumentumok masolata;
meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;
a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyeb adat

A panaszt benyujtd Ugyfél adatait az informacids dnrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrél szold
2011. évi CXILI. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli az Alkusz.

VI. Jogorvoslat

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hatariddé
eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél a panasza jellege szerint az alabbi testliletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank (tovabbiakban: MNB)

(1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777, telefonszam: 061-4899-100,
telefax: 061-4899-102, webcim: http://feligyelet.mnb.hu, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu).

Hataskorébe tartozik a gazdasagi versenyt nem érinté ugyekben torténd eljaras a pénzigyi szervezetek
vonatkozasaban, e szervezetek jogszabalyba, bels6 szabalyzatba, illetve a MNB hatarozataba Utk6zd
magatartasban megnyilvanulé jogsértés esetén, valamint a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
megsértése esetén. A MNB ellenérzi a pénzlgyi szervezetek fogyasztdkkal szemben tanusitando
magatartasra vonatkozo kotelezettséget megallapitd - a pénzigyi szervezetekre vonatkozo jogszabalyokban
eléirt — fogyasztovédelmi rendelkezéseknek (pl. tajékoztatasi szabalyok), a fogyasztokkal szembeni
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szolo 2008. évi XLVII. térvény (Fttv.) rendelkezéseinek (pl.
megtévesztd tajékoztatas), a gazdasagi reklamtevékenység alapveté feltételeirl és egyes korlatairél sz6l6
2008. évi XLVIII. torvény (Grtv.) rendelkezéseinek (pl. direkt marketing), és az elektronikus kereskedelmi
szolgaltatasok, valamint az informacios tarsadalommal 6sszefliggd szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szold
2001. évi CVIIl. torvény (Ektv.) rendelkezéseinek (pl. elektronikus hirdetés) betartasat és eljar e
rendelkezések pénziigyi szervezetek altali megsértése esetén.

Pénziigyi Békéltetd Testiilet




A Dbiztositasi szerz8dés létrejottével, érvényességével, teljesitésével, megsziinésével tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatban felmerilt fogyasztéi jogvitdjanak birésagi
eljarason kiviili rendezése érdekében a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérél sz616 2010. évi CLVIIL.
torvény alapjan irasban kérelmet terjeszthet el a Pénzlgyi Békeltetd Testlletnél. A Pénzlgyi Békéltetd
Testllet elérhetésége: levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172., telefon: 061- 489 9100, e-mail:
pbt@mnb.hu.

Kozvetitoi eljaras

A permegel6z6 eljarasok koziil Ugyfeliink kozvetitsi eljarast is kezdeményezhet a kdzvetitdi tevékenységré|
52016 2002. évi LV. térvény alapjan.

Biréi ut

A biztositasi szerz6désbdl eredd igény — a fentiekben megjeldlt alternativ vitarendezési médok mell6zésével
— biréi uton is érvényesithet6. A birésag eljarasara a polgari perrendtartasrél sz6l6 1952. évi lll. torvény
rendelkezései iranyadodak.

A kildnb6zé testlletek és hatdsagok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival,
eljarasi koltségeivel kapcsolatos informacidk tekintetében az eljaro testiletek, hatésagok, illetve birdsagok
adnak felvilagositast.

Soron Magyarorszag Alkusz Kft



