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Bevezetés

Tarsasagunk célja lgyfelei elégedettségének és bizalmdnak novelése, az lGgyfelekkel fennallé kapcsolata sordn
torekszik a lehet6 legteljesebben kiszolgalni az ligyfelek igényeit, ennek ellenére e kapcsolatban is el6fordulhatnak
nézeteltérések, vitas helyzetek, melynél az ligyfél panasszal kivan élni, illetve kéri annak kivizsgalasat.

A Szabalyzat célja

Ugyfeleink altal jelzett bejelentéseket, javaslatokat, problémakat kiemelten kezeljiik, biztositva a panaszok gyors
és szakszer( kivizsgaldsat. Panaszkezelési eljarasunk — a vonatkozé jogszabalyi rendelkezésekkel 6sszhangban -
garantdlja, hogy minden panaszt alaposan, elfogulatlanul és a lehet6 legrovidebb idén belil kivizsgalunk, az
Ggyfellinknek minden esetben valaszt adunk, a megalapozott panaszokat orvosoljuk. Célunk a
fogyasztovédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetenciak és folyamatok kialakitdsa, a panasziigyek kapcsan
szerzett informacidk felhasznaldsaval tarsasdgunk munkdjanak tokéletesitése, folyamataink gyorsabba és
hatékonyabba tétele, szolgaltatdsaink szinvonaldnak folyamatos javitdsa.

A Szabalyzat hatalya

Panaszkezelési Szabdlyzatunk hatdlya kiterjed minden olyan panasz, bejelentés, kifogas vagy javaslat kezelésére,
feldolgozasara, megvalaszolasara, amelyet az tigyfél a Szolgaltatd részére szdban, irdsban részére eljuttat.

A hatalya kiterjed a Szolgaltaté minden munkavallaléjara, kiilondsen az tgyfelek, a fogyasztdk tdjékoztatdsara.

Hatalyos Panaszkezelési Szabalyzatunk nyilvanosan elérhet6 weboldalunkon.

https://distributix.hu/panaszkezeles
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Fogalmi meghatarozasok, roviditések:

Panasz: Tarsasagunk vagy annak barmely munkatdrsanak tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben
felmeriilé minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, bejelentés, amelyben az Ugyfél a Tarsasagunk eljarasat
kifogdsolja, és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza, fliggetlenil attél, hogy a kifogas
utdbb jogosnak bizonyul, avagy nem.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél Tarsasdgunktdl altaldnos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglaldst
igényel, illetve kérelmet terjeszt el6. Nem tekinthet6 tovabbd panasznak:

o az Ugyfél egyszer(i kérése és észrevétele

o felvildgositas, tdjékoztatas kérése valamely szolgaltatasrol

e vdltozadsbejelentések, szerz6désmaodositdsi kérelmek

o szerzGdések Ugyfél részérél torténd szabalyszerl felmondasa

SzerzGdott Partner: A Tdrsasdggal szerzGdéses viszonyban |évé természetes, vagy jogi személy, vagy jogi
személyiség nélkiili entitas.

Ugyfél/Fogyaszto: A jelen szabalyzat alkalmazasaban az Ugyfél az a személy vagy szervezet, aki igénybe veszi a
szolgaltatasainkat.
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A panasz bejelentésének maodjai

Szébeli panasz bejelentése
A panaszok szébeli, személyesen torténd bejelentésére

Térsasagunk Ugyfélszolgalati Irodajan, annak nyitvatartasi idejében biztositunk lehet&séget.
Iroda cime: 1027 Budapest Kacsa utca 11.
nyitvatartdsi ideje:

Hétf6: 10:00-11.00

A panaszok telefonon térténé bejelentésére

Panaszat bejelentheti Tarsasagunk telefonos ligyfélszolgdlatan keresztiil is hivasfogaddsi idGben a
(+36-1) 371-2557-6s telefonszamon.

A telefonos Ugyfélszolgalat hivasfogadasi ideje:

Hétfé 10.00-14.00
Kedd 10.00-14.00
Szerda 10.00-14.00
Csutortok 10.00-14.00

Péntek 10.00-16.00

Irasbeli panasz bejelentése

A panasz bejelentése irasban, torténhet:

e személyesen vagy meghatalmazott altal az lgyfélforgalom szamdra nyitva allé helyiségben atadott irat
atjan;

e postai Uton (1027 Budapest, Kacsa utca 11);

o elektronikus levélben az ugyfelszolgalat@distributix.hu e-mail cimen.

A Magyar Nemzeti Bank 3ltal panaszbejelentésre hasznalt formanyomtatvany elérhet6 tarsasagunk honlapjan,
valamint a Magyar Nemzeti Bank honlapjan az alabbi linken: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-

panasz
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A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dijat nem szamolunk fel. A telefonon térténd panaszkezelést
Tarsasdgunk nem emelt dijas szolgaltatdsként nyujtja, telefonos ligyfélszolgalatunk hivészdma (+36-1 371-2555) a
hivo fél tarifacsomagja szerinti dijon hivhaté. A panasz kivizsgaldsa az 0Osszes vonatkozd korilmény
figyelembevételével torténik.

Amennyiben a Tarsasag altal kozvetitett pénziigyi szolgaltatdssal kapcsolatban jelentenek be panaszt, Tarsasagunk
a panaszt késedelem nélkil tovabbitja a panasszal érintett pénziigyi intézmény részére, amely a panaszt a sajat
panaszkezelési szabdlyzatdban foglaltak szerint vizsgalja ki. A pénzligyi intézmény a panaszra adott valaszt
kozvetlendl a panaszosnak kiildi meg.

Az Ugyfél eltéré rendelkezésének hidnyaban a Tarsasagunk vélaszat elektronikus (izenetben, a személyes adatokat
titkositassal védve kildi meg.

A panasz bonyolultsagatdél és a panasz kapcsan felmeriilé komplexitds mértékétsl a panasz kivizsgdldsa torténhet
helyben vagy kdzpontilag.

Helyben kezelt panasz

Helyben kezelt panasznak tekintjiik, azokat a bejelentéseket, amelyek helyben, sajat hataskérben megoldhato,
egyértelmi panaszok. Célunk, hogy a panaszos Ugyfél elégedetten, pozitiv ligyfél-élményeben részesiiljon, igy
névelve az Ugyfél elégedettséget, illetve esetlegesen meghaladva az Ugyfél elvarasait.

Kozpontilag kezelendd panasz
A Panasz kozpontilag kezelend6nek mindsiil, ha a panaszban megfogalmazott lgyfélkérés természete kiilonds

szakértelmet igényel, illetve, ha az Ugyfél hasonlé témaju panaszaval mar korabban fordult a Tarsasagunkhoz.

A panaszt 1 munkanapon belil tovabbitani sziikséges a kivizsgalasért felel6s személynek.

Kozponti kivizsgalasért felel8s személy

A mindenkori Ggyvezet6 vagy az dltala erre felhatalmazott személy.
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Szébeli panasz

A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehet6ség szerint
orvosolni. A szébeli panasz Tarsasagunk tgyfélforgalom szamdra nyitva all6 helyiségében vagy Ugyfélszolgalati
Irodajaban torténé kezelése esetén Tarsasagunk biztositja, hogy az ugyfeleknek lehet&ségiik legyen
elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes ligyintézés id6pontjanak el6zetes lefoglaldsara. A személyes
lgyintézés id6pontja igénylésének napjatél szdmitott hét munkanapon belll az Ugyfél részére a személyes
Ugyfélfogadasi id6pontot biztositani kell.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén Tarsasdgunk biztositja az ésszer( varakozasi idén belili hivdsfogadast és
Ggyintézést. Tdrsasdgunk az inditott hivas sikeres felépllésének idGpontjatél szamitott 6t percen beliili,
lgyfélszolgdlati ligyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altaldban elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, Tarsasagunk a panaszrél jegyzékonyvet
vesz fel.

A jegyzGkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az ligyfélnek at kell adni,
telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az
esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kdzlést kovetd 30 napon belil kell megkildeni.

A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

e azugyfél neve,

e az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

e az lgyfél elektronikus elérése (e-mail cime),

e apanasz elGterjesztésének helye, ideje, maddja,

e az Ggyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogds teljeskorlen kivizsgdlasra
keriljon,

e az lgyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

e amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — a telefonon k6z0lt szdbeli panasz kivételével
-, a jegyz6konyvet felvevs személy és az ligyfél aldirasa,

e ajegyz6konyv felvételének helye, ideje, és

e apanasszal érintett szolgdltatas neve,

e az elektronikis uton megvalaszolt panasz esetén, az elektronikus lizenet elkiildésének datumat.

Irasbeli panasz

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kdvets 30 naptari napon belil
kell megkildeni az tgyfélnek.
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A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Tarsasagunk a panaszkezelés soran kilondsen a kovetkez8 adatokat kérheti az tigyféltél:

e neve,

o lakcime, székhelye levelezési cime,

e egyéb elérhetGség (telefonszam, e-mail cim),

e értesités madja,

e panasszal érintett szolgdltatas, szolgaltatas ideje,

e panasz leirdsa, oka,

e panaszos igénye,

e a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban |év6 olyan dokumentumok masolata, amely
Tarsasagunknal nem all rendelkezésre;

e meghatalmazott Utjan eljard lgyfél esetében érvényes meghatalmazas,

e apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Az ligyfelek adatait Tarsasagunk a vonatkozé adatvédelmi rendeletnek (GDPR) megfelelSen kezeli.
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Panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi kdtelezettség, jogorvoslati lehetdségek

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi vdlaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyaszténak minésiil6 tigyfél az aldabbiakhoz fordulhat:

Pénziigyi Békéltetd Testiilet (székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9., levelezési cime: 1525 Budapest
BKKP Pf.: 172., telefon: +36-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Koézpont (fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértése esetén, levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf.:777, telefon: +36-80-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu),

Birdsag.

Amennyiben panasza az adatvédelmi rendelet (GDPR) alapjan adatkezeléssel Osszefiiggé, a hozzaféréshez,
helyesbitéshez, korlatozdshoz, adathordozhatésaghoz, tiltakozdshoz vagy torléshez vald jog adatkezel6 altali
megtagadasaval fligg 6ssze, a Nemzeti Adatvédelmi és Informacié Szabadsag Hatésaghoz fordulhat (levelezési
cime: 1530 Budapest, Pf.:5., telefon: +36-1-391-1400, e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu).

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdlasara el6irt 30 napos torvényi vdlaszadasi hatarid6 eredménytelen
eltelte esetén a Fogyaszté a Pénzligyi BékéltetS Testilet, illetve a Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kdzpont el6tt
megindithaté eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkildését igényelheti.
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A panasz nyilvantartasa

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrél Tarsasdgunk nyilvantartast

vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

az Ugyfél nevét, elérhet8ségeit;

a panasszal érintett szolgdltatas adatait;

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

a panasz benyujtasanak maédjat (személyes, telefonos, postai, e-mail, telefax) és idépontjat;

el6zmény szamot (amennyiben van);

panasz nyilvdntartasi szamat;

a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgalé intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indokat;

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtdsért felelds személy megnevezését;

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak id6pontjat és cimzettjét, vagy az elektronikus Uton kiildott
levél cimzettjét és id6pontjat.

A nyilvantartdsban a panaszokat beérkezési sorrendben kell rogziteni.

A panaszt és az arra adott valaszt Tarsasagunk igényérvényesitési célbdl a Polgari Torvénykonyv altal szabalyozott
elévilési ideig, azaz 5 (6t) évig 6rzi meg.
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Online vitarendezési platform

Az Eurépai Unidban tartdzkodasi hellyel rendelkez6 fogyaszték és az Eurdpai Unidban letelepedett szolgaltatok
kozotti, online szolgaltatadsi szerz6désekbdl eredd kotelezettségekkel kapcsolatban felmerild jogvitdk, igy az
online megkotott szerz6désekkel 6sszefliggd pénziigyi fogyasztdi jogvitak birdsagi eljdrason kiviili rendezésére
irdnyulé kommunikacidt ezen a platformon keresztiil kell a fogyasztéknak biztositani.

Az online vitarendezési platform 2016. februar 15-t6l elérhetd a fogyaszték szamara. Az err6l sz6l6 Rendelet
hatdlya kozvetlendl kiterjed a Magyarorszagon székhellyel rendelkez6 pénziigyi szolgaltatdra, amennyiben kdzte
és a fogyasztd kozott [étrejott online szolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatban pénzligyi fogyasztdi jogvita merdl fel.
Afogyasztd a Rendelet szerint online vitarendezési platformon keresztill online kezdeményezheti a jogvita birdsagi
eljarason kivili rendezését a kdzosen megvdlasztott vitarendezési forumndl. Magyarorszagon a pénzigyi
fogyasztoi jogvitdk rendezésére a Pénziigyi Békéltets Testllet jogosult.

Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr

A felhasznaldi Utmutatok elérhetéek az online vitarendezési platform honlapjan:
https://webgate.ec.europa.eu/odr/userguide/

MNB linkek:

MNB panaszkezelési tdjékoztatd

Fogyasztdi panasz Grlap

Fogyasztoi kérelem az MNB-hez

Meghatalmazds minta
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