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PANASZKEZELESI SZABALYZAT - UGYFELSZOLGALAT RENDJE

I. ALTALANOS RESZ
1. Bevezetés

A Pannon-Safe Biztositasi Alkusz Kft. (Székhely: 7623 Pécs, Rét utca 49., Fidktelep / Levelezési cime: 7623 Pécs,
Rét utca 49.; cégjegyzékszam: 02-09-066534, addszam: 11868033-2-02, MNB (PSZAF) engedélyszam: 142/1999,
EN-1-1486/2010, a tovabbiakban: Alkusz) a biztositasi tevékenységr6l szdélé 2014. évi LXXXVII. térvény (a
tovabbiakban: Bit.) 382. §-a alapjan, a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrol szolé 2013. évi CCXXXVII.
torvény (a tovabbiakban: Hpt.) 288. §-a alapjan, az MNB elnckének a 28/2014. (VII.23.) szamU rendeletére, a
befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az
utalvanykibocsatdk, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetiték panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl szél6 435/2016. (XI1.16.)
Korm. rendeletére, a biztositok, a tobbes Ugynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabdlyokrdl szdlé 437/2016. (X11.16.) Korm. rendeletére, a
pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol sz6lé 16/2021. (X1.25.) szamu MNB ajanlasban, illetve a pénzlgyi
szervezetek szdmdara a fogyasztévédelmi elvek alkalmazasardl szélé 10/2016. (X.24.) szamd MNB ajanlasban
foglaltak figyelembe vételével, az Ugyfelei panaszainak egységes szabalyok szerint térténd atlathatd, hatékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés maddjardl sz616 szabalyzatat.

2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat és Ugyfélszolgdlati rend &ltaldnos célja, hogy Ugyfeleink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintd kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének,
kivizsgaldsanak, nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon kdzos pénzigyi kulturanknak,
igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabdlyzat el8segiti, hogy Ugyfeleink véleményiiket,
panaszukat egyszerlien és eredményesen juttathassdk el a megfelel6 férumok részére, ezzel is tamogatva a
gyorsabb megoldashoz valé hozzajutast.

3. Alapelvek

Uzleti gyakorlatunk alapkovetelménye Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgaldsa és a feltart hibak orvoslasa.
Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjik, és rendezésiiket kiemelt feladatként kezeljik. Emellett a beérkezett
észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatdsaink és tgyfélkezelési
rendink tovabbfejlesztéséhez. Az Alkusz a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkilonboztetés nélkiil,
egyenlGen, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz
okat, indokat és ezt kovetGen a panaszt miel6bb orvosolni szlikséges.
A panaszkezelés soran az Alkusz az ésszerlen, tdjékozottan, az adott helyzetben elvdrhaté figyelmességgel és
koriltekintéssel eljaré tudatos fogyasztéi magatartast tekinti alapkdvetelménynek és varja el Ugyfeleitél.
Az Alkusz a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszer(i, érdemi, kifejté és naprakész vélaszadasra torekszik,
amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.
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4. Fogalmi meghatdrozasok

Panasz: az Alkusz tevékenységével, szolgaltatdsaval szemben felmerilé minden olyan egyedi kérelem vagy
bejelentés, amelyben a Panaszos az Alkusz eljarasat kifogdsolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmd igényt
fogalmaz meg.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél az Alkusztdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.
Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarasag vagy
mas szervezet, aki/amely az Alkusz szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgdltatassal kapcsolatos tajékoztatas
vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének képviselGje. A panaszos altalaban az Alkusz Ggyfele, de
panaszosnak tekintendé az a személy is, aki az Alkusz eljarasdt nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem
egyéb, a szolgaltatassal Osszefliggé tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.
Fogyaszto: a Panaszosok koziil az 6nalld foglalkozasan és gazdasdagi tevékenységén kiviili célok érdekében eljard
természetes személy.

Ugyfél: Panaszos és Fogyasztd egyiittvéve.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott Utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely természetes vagy
jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet. Nem lehet meghatalmazott: aki
tizennyolcadik életévét még nem toltotte be; akit jogerds birdi itélet a kdzligyektdl eltiltott, vagy akit a birdsag
jogerdsen gondnoksag ald helyezett.

Meghatalmazas: az Alkusz természetesen egylittm(ikodik a meghatalmazottként eljaré személyekkel, eljarasuk
megkonnyitése érdekében elkészitette és honlapjan az elérhetdségek/panaszkezelés mentpontban kdzzétette az
Alkusz altali elfogadottsaga miatt haszndlni javasolt meghatalmazds mintdt, amely jogi képvisel6nek adott
meghatalmazas esetén is irdnyadd. A meghatalmazdsnak a polgari perrendtartdsrdl széléd 1952. évi Il
torvényben foglalt kdvetelményeknek kell eleget tenni.

Felligyelet: Magyar Nemzeti Bank (MNB vagy Pénziigyi felligyelet), az Alkusz felligyeleti szerve.

Ugyfélszolgalat: A Pannon-Safe Biztositasi Alkusz Kft. ligyfélszolgalat keretében mindazon tevékenységeket tartja
szamon, amely sordn a Tarsasdg munkatarsa az lgyfél részére tajékoztatast nyujt, betekintést tesz lehet6vé,
biztositja a kérelem szobeli el6terjesztésének lehetGségét, megkisérli a probléma megoldasat sajat hataskorben,
ill. felettese bevondasaval.

A Pannon-Safe Biztositasi Alkusz Kft tevékenységeit illetéen az ligyfelek tajékoztatdsara, valamint a panaszok
fogadasara, intézésére, a Tarsasag jelen szabalyzatban megjelolt fidktelepén ligyfélszolgalatot m(ikodtet.

Il. PANASZKEZELES MENETE
1. Panasz bejelentése, rogzitése
Az Ugyfelek altal igénybe vehet8 panaszbejelentés médjai:
a) Szébeli panasz:
- személyesen
- telefonon
b) irasbeli panasz:
- személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan
- postai Uton
- elektronikus levélben
- telefaxon
1.1 Bejelentés szobeli (személyes és telefonos) panasz esetén
Amennyiben az Ugyfél megitélése szerint a kifogasolt kdzvetiti eljaras a helyszinen megoldhatd, vagy egyszer(ien
orvosolhato, esetleg informacidhianyon vagy félreértésen alapul, az Ugyfél, ligyfélfogadasi id6ben személyesen,
az Alkusz jelen szabalyzatban megjelélt fioktelepén tartézkodé az Ugyféllel kapcsolatot tartd szakteriilet
munkatarsaihoz fordulhat.
Az ligyfélszolgalatunk (fidkteleplink) elérhetbsége:
7623 Pécs, Rét utca 49.
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Nyitva tartasa:
0 hétf6—péntek: 8:00-16.00

Az Ugyfél telefonos panaszat az alabbi elérhet&ségeken és id6pontokban teheti meg:
0 kedd 8:00-20:00 6rdig a +36-21-201-0667 telefonszdmon
0 hétf6, szerda-péntek 8:00-16:00 6rdig a +36-21-201-0667 telefonszamon

1.2. Bejelentés irasbeli panasz esetén

A hatékonyabb Ugyintézés érdekében az Alkusz kéri Ugyfeleit, hogy lehet8ség szerint hasznéljdk a Pénziigyi
FelUgyelet &ltal kozzétett Panaszbejelent6 Nyomtatvanyt, amely az Alkusz jelen szabdlyzatban megjelolt
fioktelepén elérheté és az Alkusz honlapjardl (www.pannonsafe.hu) is let6lthet6. A panasz elbiralasahoz
szlikséges a konkrét igy pontos leirdsa, tobb kifogds esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba
a hatarozott igény megjel6lését és a panaszban foglaltakat aldtamaszté dokumentumok masolatat is mellékelni
kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat is kéri az
Alkusz megadni. Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirdsa. Az irasbeli panasz képvisel§ vagy
meghatalmazott utjan vald benyujtasa esetén az Alkusz vizsgdlja a képviseleti jogosultsagot, ezért ha a felek
meghatalmazott Utjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljard természetes személy nevét is fel
kell tiintetni, tovdbba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott aldirdsaval ellatott - legaldbb két tanu altal
aldirt, illetve sajat kezlleg irt és aldirt - eredeti meghatalmazast.

Ugyfél irasbeli panaszat megkiildheti:

¢ a Pannon-Safe Biztositasi Alkusz Kft. levelezési cimére (7623 Pécs, Rét utca 49.)
¢ a Pannon-Safe Biztositdsi Alkusz Kft. panaszkezelési e-mail cimére (info@pannonsafe.hu)
¢ a Pannon-Safe Biztositdsi Alkusz Kft. kdzponti telefax szdmara (+36-72-998 266)

2. A panasz kivizsgaldsa és megvalaszolasa

A Pannon-Safe Kft torekszik az Ggyféllel vald egylttm(ikbdésre, tovabba a rugalmas és segitékész banasmadra a
panaszkezelés teljes folyamata soran, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgalasa soran, valamint a valaszadast
kovetben.

2.1 Szébeli panasz

A szébeli panaszt az Alkusz haladéktalanul megvizsgdlja és szlikség szerint azonnal orvosolja.
Telefonon k6zolt panasz esetén az Alkusz az inditott hivas sikeres feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen
belili, az ligyfélszolgalati Ggyintézé él6hangos bejelentkezése érdekében lgy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben &ltaldban elvarhaté. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, az Alkusz a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat - személyesen kozolt szébeli panasz esetén - az Ugyfélnek atadja, telefonon kozélt
sz6beli panasz esetén az Ugyfélnek megkiildi. E bben az esetben a panaszra adott, indoklassal ellatott vélaszt a
kozlést koveté 30 naptari napon belil megkildi. Egyebekben az Alkusz az irasbeli panaszra vonatkozd
rendelkezések szerint jar el.

A jegyz6konyv a kovetkezGk rogzitésére alkalmas:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az lGigyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténé rogzitésével, annak
érdekében, hogy az ligyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas teljes korden kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugyt6l fliggben ligyfélszam;

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) a jegyz6konyvet felvevs személy és az ligyfél aldirdsa (utdbbi formai elem személyesen kozolt szébeli panasz
esetén elvart);

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.
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i) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime

2.2. irasbeli panasz

frasbeli panasz esetén az Alkusz a panasziigyet érdemben megvizsgélja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat és
érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, ha jogszabdly masként nem rendelkezik, a panasz
kozlését kovets 30 napon beliil irdsban megkiildi az Ugyfél részére. Alkusz a panaszkezelés soran kételes gy
eljarni, hogy a korlilmények altal adott lehetGségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.
Igény esetén az Alkusz a kivizsgdlas eredményérdl telefonon vagy e-mailben is értesitést kild.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgaldsa sordn az Alkusznak kiegészit6 informacidkra lesz sziiksége az Ugyfél
részérél. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen irdnyi megkeresés miel8bbi megvalaszoldsa, mert az Alkusz az
eljarast a hianyok pétlasaig nem tudja folytatni.

Az Alkusz a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridék betartasaval eljarni és biztositja, hogy dontése
soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt. Panaszligyben hozott
déntését kdozérthetéen és egyértelmilen indokolva, valamennyi felvetett problémara reagélva kiildi meg Ugyfelei
részére.

Az Alkusz a panasz kivizsgalasaért a Fogyasztéval szemben kiilon dijat nem szamithat fel.

3. Az Alkusz a panaszkezelés soran kiilon6sen az alabbi adatokat kérheti az ligyféltél:

a) neve;

b) szerz6désszam, lgyfélszam,;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités mddja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) tigyfél igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz szlikséges, az ligyfél birtokaban lévé dokumentumok masolata;
Jj) meghatalmazott Utjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté lgyfél adatait az informacids dnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrél sz616 2011.
évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelGen kell kezelni.

4. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A panasz benyujtasat kovetéen az Alkusz elsédleges feladata annak eldontése, hogy a jelen szabdlyzatban
meghatdarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy sem. Amennyiben igen, sor keriil a panasz
kerilhet sor a hidnyzd informdcidk, illetve szakvélemény beszerzésére. Amennyiben valamennyi, a
panaszbejelentés szempontjabol fontos informacié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keril a
dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:
1. Panasz elfogadasa

2. Panasz részbeni elfogadasa
3. Panasz elutasitasa
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A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az ligyfélvalasz elkészitése és megkiildése koveti a jogszabaly
altal meghatarozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kdzlési formdaban (irdsban, faxon, e-mailben, stb.).

Az Alkusz kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért az egyes panaszligyek lezdrasat
kovetGen a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében monitoring (elemz8) tevékenységet folytat,
amelynek sordn tébbek kdzott vizsgalja:

¢ a panaszok atfutasi idejét kiilonféle szempontok szerinti bontasban;

* a panaszok szamat;

* az egyes termékekhez/szolgéltatasokhoz/tranzakciékhoz kapcsolddo reklamacidkat;
* az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos altaldnos elégedettségét;

¢ illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban az tgyfél-elégedettséget.

5. Tajékoztatas jogorvoslati lehetdségekrdl

5.1. A panasz elutasitdsa esetén az Alkusz irasban tajékoztatja jogorvoslati alldspontjardl az Ulgyfelet, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birésaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a
lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatdridé
eredménytelendil telt el.

Az Alkusz az elutasitdo dontésében feltlinteti a Pénzligyi Békéltet6 Testlilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhetdségét, valamint a levelezési cimét, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az
MNB honlapjan a Pénzligyi Békéltets Testiilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztovédelmi
ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi fogyasztévédelmi beadvany) benyujtasa
céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és
Ggyfélszolgdlati elérhet6ségét is, tovabba jél lathatd mddon tajékoztatast ad arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen
formanyomtatvanyok pénziigyi szolgaltato altali koltségmentes megkiildését is. A tajékoztatasnak tartalmaznia
kell a formanyomtatvdnyok megkiildésére vonatkozd fogyasztdi igény el6terjesztésére szolgdld szolgaltatdi
telefonszam, e-mail elérhetGség és postai cim megjelolését is, ami megegyezik a panasz bejelentésére szolgald
telefonos, elektronikus illetve postacimmel.

Az Alkusz a fogyaszté ilyen tartalmu kiilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — az Alkusz rendelkezésére allé
adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkez6 fogyasztd szdmara elektronikus Uton, mas
esetben postai Uton — koltségmentesen, haladéktalanul megkildi

5.2. A panasz alkuszon kivili bejelentésének, orvosldsanak lehet6ségei eltérGek aszerint, hogy maganszemély
Fogyasztd vagy nem maganszemély Panaszos kivan-e tovabbi panaszt tenni.

5.3. Amennyiben az alkuszi panaszkezelés nem jar a maganszemély Fogyaszté szamara kielégit6 eredménnyel
vagy nem kap 30 napon belil valaszt, a kdvetkezs jogorvoslati lehet&ségek allnak rendelkezésére:

a) barmely, kiilondsen a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabbd a
szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita (pénziigyi fogyasztoi jogvita) esetén a Magyar
Nemzeti Bankrdél szold 2013. évi CXXXIX torvény V. fejezetében szabalyozott mddon a Fogyaszté a Fellgyelet
altal mikodtetett Pénziigyi Békéltets Testiilethez (Székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9., Ugyfélszolgalat:
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: +36-40-203-776, e-
mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes), tovabba a hataskorrel és

illetékességgel
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rendelkezé birésaghoz fordulhat, amennyiben a Pénzligyi Békéltet6 Testlilet eljardsara vonatkozd szabalyok
alapjan fogyaszténak minésil az Alkusznak tajékoztatnia kell e fogyasztét arrdl, hogy tett-e altalanos aldvetési
nyilatkozatot, meg kell adnia a Pénzligyi Békéltet6 Testilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét,
valamint a levelezési cimét tovabba a fogyasztd kilon kérésére meg kell kildenie a Pénzligyi Békéltets Testllet
altal készitett és az Alkusz rendelkezésére bocsatott kérelem nyomtatvanyt. Alkusz jelen dokumentumban
tdjékoztatja a Fogyasztdt, hogy nem tett altalanos alavetési nyilatkozatot a Pénzligyi Békéltet6 Testilet irdnydba.

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6lé 2013. évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bankhoz fordulhat (1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim: 1534
Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-1-4899-100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) fogyasztovédelmi eljaras
lefolytatasanak  kezdeményezése  céljabdl. Tovabbi részletek az MNB honlapjan  taldlhatok:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem.

Az Alkusz felhivja a Fogyaszto figyelmét, hogy a Felligyeletnek nincs hataskore eljarni a Fogyaszté és az Alkusz
kozotti szerz6dés létrejottének, érvényességének, joghatdsainak és megsziinésének, tovdbba a szerz6désszegés
és joghatasai megallapitasanak eseteiben. Polgari jogvita esetén ugyanis a birdsagi Gt vagy alternativ
vitarendezési férum - békéltet6 testiileti eljards - vehetd igénybe.

5.4. Amennyiben az alkuszi panaszkezelés a nem maganszemély Panaszos szamdra nem jar kielégit6
eredménnyel, a kovetkezd jogorvoslati lehet6ség all rendelkezésére: barmely, igy kilondsen a szerzédés
létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovdbbd szerzédésszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birésaghoz fordulhat.

6. Panasznyilvantartas és adatvédelem

6.1. Az Alkusz az Ugyfelek panaszairdl és azok megoldasat szolgalé intézkedésekrél nyilvantartast vezet, amely a
kovetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:

¢ a Panaszos adatait

¢ a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

¢ a panasz benyujtasanak id6pontjat és madjat

* a panasz orvosladsara szolgdlo intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indokoldsat

® a panaszligy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelGs személy(ek) megnevezését, valamint az
intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsanak hataridejét

* a kivizsgalas sordn beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt

* a panaszban megjel6lt igényrél valé dontést

* a panasz megvalaszoldsdnak id6pontjat és maédjat

¢ a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsoldédd egyéb informacidkat (pl.: panasz oka, gyakorisaga)

6.2. Telefonon térténé panaszkezelés esetén az Alkusz és az Ugyfél kozotti telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel kell rogziteni, amelyrél az Ugyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az ligyfél
kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kényvet 15 napon beldl.

A telefonon kozolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell Srizni.

Az Alkusz az iradsbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran elGadott panaszrol készilt
jegyz6konyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat 6t évig archivdlja és a Fellgyelet kérésére, bemutatja. A
megdrzési idS elteltével az adathordozékat (okiratokat) selejtezni kell.
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A panaszlgyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarélag a panasziigyek regisztralasanak és a
panasziigyek elbirdlasanak céljat szolgalhatjak.

Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Fellgyelet kérésére bemutatja. Az Alkusz
ezen fellil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal kapcsolatban papir
alapu formaban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz vonatkozdsdban elGirt bizonylat
megGrzési szabalyoknak megfelel6en, de legalabb a polgari jog eléviilési szabalyai szerinti eléviilési idé leteltéig
megdrizni.

I1l. FOGYASZTOVEDELMI UGYEKERT FELELOS KAPCSOLATTARTO

A Hpt. 288. § (5) bekezdése alapjan az Alkusz koteles fogyasztovédelmi lgyekben fogyasztovédelmi lgyekért
felel&s kapcsolattartét kijeldlni, és a Felligyeletnek 15 napon belll a felelGs személyét, illetve annak valtozasat
irasban bejelenteni.

A fogyasztovédelmi Ggyekért felelGs kapcsolattartdnak (a tovabbiakban: fogyasztovédelmi kapcsolattarto)
feladatait az Alkusz vezetése altal kijelolt személy végzi.

A fogyasztovédelmi kapcsolattarto altalanos feladatai:

a) koordindlja és 6sszefogja a fogyasztévédelmi jogszabalyoknak, Felligyeleti és egyéb elvarasoknak az Alkusz
mikédési rendszerébe torténd atlathatd beépitését, valamint rendszeresen felligyeli az alkuszi belsé
szabalyzatok és eljarasrendek fogyasztévédelmi szempontu megfelelGségét

b) eljar annak érdekében, hogy az Alkusz gyakorlata - fogyasztévédelmi szempontbdl - megfeleljen a
jogszabalyoknak, a Felligyeleti elvarasoknak és ezeket a bels6é szabdlyzatokban rogzitsék, az ligyintéz6ktél pedig
folyamatosan megkoveteljék

c) el6segiti, hogy a fogyasztovédelmi jogszabdlyokat és elvdrasokat az érintett teriiletek és munkatarsak id6ben
megismerhessék, és ezeket munkajuk soran alkalmazzak

d) a termékek és szolgaltatasok feltételeinek kialakitdsa soran biztositja, hogy a termékfejlesztés és a
folyamatszervezés szakaszaban az Alkusz szem el6tt tartsa a fogyasztévédelmi elvarasoknak valé megfelelést is
e) az Alkusz érintett terlleteivel egytttm(ikddve kialakitja a panaszkezelési gyakorlat elemzésének rendszerét,
biztositva azt, hogy az Alkusz vezet{ testliletei részére rendszeres jelleggel értékel6 beszamoldt késziljon

f) eljar annak érdekében, hogy az Alkusz illetékes szakteriilete a fogyasztovédelmi célu felligyeleti
adatszolgaltatdsokat az elGirt tartalommal és hatarid6ben kildje meg a Felligyelet részére

g) kozrem(kodik a megfelel6 lUgyfél-kapcsolattartas és ligyfél-tajékoztatas eredményességének mérésére szolgald
folyamatok kiépitésében, eredményeinek értékelésében és az ennek alapjan szikségessé valo esetleges
fejlesztésekben

h) eljar annak érdekében, hogy az Alkusz megfelel oktatast biztositson illetékes ligyintéz6i részére az Ugyfelek
pontos, hasznos és kdzérthet6 informacidval torténd ellatdsa érdekében

i) biztositja, hogy a bels6 oktatasi anyagokba beépitésre keriiljon a fogyasztovédelmi jogszabalyokra és
elvardsokra vonatkozo ismeretanyag

j) sziikség esetén kezdeményezi a tudatos fogyasztéi szemléletmodd fejlesztését célzé tajékoztatdok dsszeallitasat,
és azoknak az Alkusz internetes felliletén és az lgyfélfogadasra nyitva all6 helyiségében torténd kdzzétételét

k) a pénzigyi kultira fejlesztése érdekében elGsegiti, hogy a Tarsasag részt vegyen a Pénzligyi felligyelet, illetve
mas szervezetekkel folytatott, a fogyasztdk pénziigyi ismereteinek bévitését célzd egylttmiikodésben

A fogyasztovédelmi kapcsolattartd feladatai a panasziigyintézés vonatkozdsdban:

a) az Alkusz valasza utan esetlegesen visszatérd panasziigyet sziikség szerint kozvetlen hataskorbe vonhatja
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b) a FelUgyelet vagy a békélteté testilet hatokorébe keriilt panasziigyeket kozvetlen hataskdrbe vonhatja
c) figyelemmel kiséri a panaszkezelési hatarid6k betartasat, valamint az elutasitott (részben elutasitott)
panaszokra adott vdlaszok érdemi megfelel&ségét.

IV. UGYFELSZOLGALAT RENDJE

Az Ugyfélszolgalat tevékenységét elektronikus Uton 24 6ran keresztll végzi, az internet és e-mail rendszer
segitségével az info@pannonsafe.hu email cimen.

Az Ugyfélszolgalat visszaigazolasa az lgyfél altal bekiildott elektronikus bejelentéstél szamitott 2 munkanapon
belll torténik meg.

Ezt egésziti ki a Tarsasag jelen szabdlyzatban megjel6lt fidktelepén végzett személyes és telefonos lGgyfélszolgalati
tevékenység valamint a postai levélben és faxon érkezett megkeresések kezelése.

Az ligyfélszolgalat elérheté munkanapokon:

- hétf6-péntek 8:00-16:00 dradig személyesen a 7623 Pécs, Rét utca 49. cimen,

- vagy a +36-72-222-010 telefonszamon.

Postai Uton tgyfélszolgalatunkat a 7623 Pécs, Rét utca 49. cimen érheti el.

Telefonos ligyfélfogadds esetén a tdjékoztatds — az azonosithatdsag hidnydban — kizarélag nyilvdnos, kozérdeki
adatra iranyulhat. Amennyiben sziikséges, az ligyintéz6 munkatars, személyes megbeszélést javasolhat.

A Tarsasdg munkatarsainak feladata a postan vagy személyesen beérkezé iratok és telefonos megkeresések
szakszer( kezelése.

Személyes ligyfélfogadds esetén a Tarsasdg munkatarsai térekszenek arra, hogy az Ugyféllel megismertessék a
vonatkozo elGirasokat, az Gigy el6zményeit és pontos, szakszer( kdzértheté magyarazattal elérjék az gy optimalis
megoldasat. Az Ugyintézés soran munkatdrsaink a mindenkori hatalyos jogszabalyi el6irasok betartasaval
kotelesek eljarni.

V. EGYEB RENDELKEZESEK
1. A szabalyzat elérhetGsége

Jelen panaszkezelési szabalyzat — Ugyfélszolgalat rendje az Alkusz jelen szabalyzatban megjelélt fioktelepén, és
honlapjan (www.pannonsafe.hu) is elérhetg, illetve kdzzéteszi.

2. Hatalybalépés

Jelen szabdlyzat 2022.02.01. napjatél hatalyos.
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