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1. A Szabalyzat célja

A Szabalyzat célja az, hogy szabalyozza az iigyfelek panaszainak, bejelentéseinek és
javaslatainak fogadasat, kivizsgalasat, illetve orvoslasat, a tovabbiakban egyiitt
ligyintézését.

A jelen Szabalyzat célja tovabba a panaszok iligyintézésével Osszefliggd feladatok,
kompetencidk és eljarasok Tarsasagon beliili egységes rendjének kialakitasa.

1. A Szabalyzat hatalya

A Szabalyzat hatdlya kiterjed minden olyan panasz, bejelentés vagy javaslat - a
tovabbiakban: {ligyfélbejelentés — Tarsasagon beliili kezelésére, feldolgozasara és
megvalaszoldsara, amelynek irdsba foglalasa az ligyfél kérésére megtorténik.

A Szabalyzat hatalya a Tarsasadg valamennyi munkavallaldjara kiterjed.
Ertelmez6 rendelkezések

- Panasz: minden olyan egy vagy tobb {igyféltdl szarmazo egyéni jog vagy
érdeksérelemre iranyuld, szoban vagy irdsban megtett bejelentés, amely a valamely
szervezeti egység vagy munkatars egyedi vagy altalanos eljarasa vagy magatartasa
ellen iranyul.

- Bejelentés: mind olyan, az ligyfél részérdl szoban vagy irdsban tett felhivas, amely
a Tarsasag miikddésével kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a jo erkolcsbe
itk6z6 hidnyossagra vagy hibdara utal.

- Javaslat: minden olyan, az tigyfelek részér6l szoban vagy irdsban megtett
kezdeményezés, amely a Tarsasag miikodésének javitasat célozza.

- Ugyfélbejelentés: minden, az iigyfél részérdl szoban vagy irasban tett panasz,
bejelentés vagy javaslat 0sszefoglald elnevezése.

- Ugyfélszolgdlat: a Tarsasag 4altal az iigyfélbejelentések 4tvételére hivatott
szervezeti egység, amelynek feladatait a Tarsasag székhelyén a titkarsag latja el.

4. Az iigyfélbejelentések kezelésének rendje

4.1. Aziigyfélbejelentések modja

A Tarsasag az tigyfelek bejelentéseit elfogadja személyesen szdban, illetve irasban, a
hianytalanul kitoltott panasz formanyomtatvanyon leadasaval vagy postai iton torténd

megkiildésével (1.sz melléklet). Amennyiben az {igyfél a bejelentését telefonon teszi
meg, ugy az lgyfélszolgalat tajékoztatja arrol, hogy a bejelentést személyesen ¢€s



irasban hogyan teheti meg. A telefonos ligyféljelzés tehat csak a panasz megtételének
modjardl torténd tdjékoztatdst vonja maga utdn, OGnmagiban bejelentésnek nem
mindsil.

Bejelentés személyesen a Tarsasag székhelyén.

Cim: 1132 Budapest Vaci ut 30. II. emelet hétkoznaponként 8-16ig (Az
ugyfélszolgalat munkatarsai a bejelentést 24 oran beliil tovabbitjdk az operacids
vezetonek.)

Postai cim: 1438 Budapest, Pf. 400.
(Az tigyfélszolgalat munkatarsai a bejelentést 24 oran beliil tovabbitjak az operacids
vezetOnek.)

Egyéb bejelentési lehetoségek:
Telefax: 1/999-7953
E-mail: info@eos-faktor.hu

4.2. Aziigyfélbejelentések formaja

Az tgyfél altal személyesen, szoban bejelentett panaszrol formanyomtatvany (1.sz.
melléklet) kitoltése kotelezd. Az eredeti példanyrdl az ligyfélszolgalat mésolatot készit
¢és az atvételt igazold munkavallalo altal aldirva az atvétel idopontjdban az iigyfél
részere vissza kell adni. Tarsasagunk a panasz kivizsgélasaért kiilon dijat nem szamit
fel és fogyasztobarat moédon mérlegeli ezeket.

4.3. Egyéb forum

Amennyiben az ligyfél nem ért egyet Tarsasagunk tigyfélpanasz indoklasaval,
akkor az alabbi felligyeld hatésaghoz fordulhat:
+ Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete, (lev. cim:1535 Bp. BKKP
PE:777)

4.4. Aziigyfélbejelentések atvétele

Az lgyfélbejelentések fogadasa és atvétele elssorban az ligyfélszolgalatok, illetve az
ugyfelekkel kdzvetlen kapcsolatban 4ll6 munkatarsak feladata.

Mindemellett az tigyfél kifejezett kérésére minden munkatars koteles a bejelentést
felvenni vagy atvenni. Az iigyfélbejelentések fogadasara a Tarsasag székhelyén, az
Ugyfélszolgalaton, munkanapokon 8-16% 6ra kozott all az iigyfelek rendelkezésére. A
munkaidon tul az tigyfélbejelentések atvétele nem biztositott.

4.5. A ligyfélbejelenések orvoslasanak és megvalaszolasanak hataskore és
hataridéi

Az tgyfélbejelentéseket atvevd munkatars koteles az 1. szamt mellékletben szerepld
nyomtatvanyt kitolteni és azt az operacios vezetonek 24 6ran beliil tovabbitani.


mailto:info@eos-faktor.hu

Az irasos tigyfélbejelentések intézésében az operacids vezetd az illetékes. Amennyiben
az lgyfélbejelentés nagyobb jelentdségli visszaélésére vagy problémara vonatkozik,
ugy haladéktalanul értesiteni kell az Igazgatdsag elnokét.

A szobeli (irdsban is rogzitett) panaszt a Tarsasag lehetéleg azonnal megvizsgalja, és
szlikség szerint orvosolja.

Ha az tigyfél a bejelentésére kapott valaszt vagy intézkedést nem tartja kielégitOnek,
akkor az ismételt valasz megkiildése elOtt az operacios vezetd koteles az elnokot
tajékoztatni és az tligyfél allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel 2 (két) példanyban,
amelynek egy példanyat az ligyfél részére atadja..

Az ligyfélbejelentések megvalaszolasanak hatarideje a bejelentés napjatol szamitott 30
nap. Az ligyfél részére indokolassal ellatott valaszt kell kiildeni.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasagnak a valaszaban utalnia kell arra, hogy
panaszaval a Feliigyelet eljarasat kezdeményezheti és meg kell adnia az tigyfél részére
a Feltligyelet levelezési cimét.

A Tarsasadg a panaszokrdl nyilvantartast vezet, amely a 2. szamu melléklet szerinti
adatokat tartalmazza.

5.1 Altalanos megallapitasok

- a Tarsasag tigyfélszolgalati tevekenységének alapvetd célja az, hogy tligyfelei
tajékoztatasat gyorsan, pontosan, kozérthetden és korrekten valdsitsa meg. A
Tarsasag célja az, hogy iigyfelei részére a szolgaltatdsaval kapcsolatos
problémaékat a lehetd legegyszeriibben és leggyorsabban oldja meg.

- az ugyfélszolgalati tevékenység szabalyait a Tarsasag a jelen szabalyzatban
rogzitette, az Igazgatosag tajékoztatast kap az iigyfélszolgalati és panasziigy-
intézési tevékenységrol.

- a Tarsasag koteles az iigyfélszolgalati tevékenységben bekovetkezd
modosulasokrol (pl. cim, félfogadasi id6 megvaltozasa) idében, legaldbb a
valtozast megeldzéen 15 nappal megfeleld tajékoztatdst adni az tigyfelek
részére, a Tarsasag székhelyén, az Ugyfélszolgalaton kifiiggesztett tajékoztaton.

6. Z.aro rendelkezések

6.1. A Tarsasag Igazgatosagat az Operacios Igazgaté tajékoztatja az
ugyfélszolgalati és panasziigy-intézési tevékenység adatairol és  gyakorlati
tapasztalatairol.

6.2. Az lgyfélbejelentésekkel kapcsolatban  kitoltott nyomtatvanyokat az
adminisztracid Orzi meg és irattarazza 3 évig. Az adminisztracido a panasziigyekrol
kiilon nyilvantartast is vezet (2.sz. melléklet).

6.3. A jelen Szabdlyzatot a Tarsasag székhelyén ki kell fliggeszteni.

6.4. A jelen Szabalyzat 2010. januar O1. napjan Iép hatalyba.






1.sz.melléklet ) ]
BEJELENTES / PANASZ NYOMTATVANY

Ugyfélneve:
CIme:
ANYJANCVE: e
Telefonszam:
Ugyszam:

Bejelentés / Panasz idépontja: (év, hd, nap, 0ra): .......ccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiie e

Bejelentés / Panasz jellege:
o Téjékoztatas, ligyfélkiszolgalas, szolgaltatds mindsége miatt
Ugyintézés elhiizod4sa miatt
Felszamitott jutalék, dij, koltségek miatt
Kamat, hozam mértéke miatt
Nyilvantartési, tigyviteli hiba miatt
Egyéb okok miatt

0 O O O O

Bejelentés/Panasz tartalma:

Ugyfél alAirdsa: ........ooovieiiniiiii e

AtvevO munkatars alairasa: ........oooeeeeii i

P.H:



II.

I1I.

IV.

2.sz.mellé!(let )
PANASZ NYILVANTARTAS

A panasz leirdsa, a panasz targyat képez0 esemény, vagy targy megjelolése:

A panasz benyujtasanak idépontja:

A panasz rendezésére szolgald intézkedés leirdsa, elutasitasa esetén annak

oka:

A TII. pont szerinti intézkedés teljesitésének hatarideje, a végrehajtasért

felelds személy kijeldlése:

A panasz megvalaszoldsanak id6pontja



