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A Vorosks Kft.
PENZUGYI SZOLGALTATAS KOZVETITESERE VONATKOZO PANASZKEZELESI SZABALYZATA

A Vorosko Kft. (székhely: 8200 Veszprém, Papai ut 36., Cg.: 19-09-513341, addszam: 10233342-2-19,
a tovabbiakban: szolgaltatd), mint pénzigyi kdzvetit6 (tébbes Gigynok) panaszkezelési szabalyzatat az
aldbbi tartalommal hatarozza meg.

I. Altaldnos rész
I.1. A szabalyzat célja

A Voroskd Kft. (tovabbiakban: Tobbes igynék) célja az Ugyfelek magas szinvonalu, gyors és hatékony
kiszolgdlasa, a panaszok gyors transzparens, az ligyfelek érdekeit szem el6tt tartd, hatékony kezelése,
kivizsgaldsa, a panaszok, jogvitak jov6beni elkeriilése. A szolgaltatdsok és a tarsasagi belsé folyamatok
ugyféligényeknek mind jobban megfelel§ fejlesztése kiemelt jelentéségli. Az Ugyfelektsl érkezd
panaszokat a Tobbes lgynck a mindenkor hatdlyos vonatkozd jogszabdlyi rendelkezéseknek
megfelel6en, egységesen kozpontilag kezeli.

A Tobbes ligynék ennek megfelel6en biztositja, hogy az Ugyfél a Tébbes ligynék magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozd panaszat széban (személyesen vagy telefonon), vagy
irdsban (személyesen, vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhesse.

1.2. A szabalyzat hatdlya

A szabalyzat térgyi hatadlya a panaszokra és kozérdekl bejelentésekre, személyi hatalya a Tébbes
lgynok valamennyi pénzpiaci kdzvetitéssel foglalkozé megbizottjara, illetve munkavallaléjara kiterjed.

1.3. Szabalyozasi hattér

(1) a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szl 2013. évi CCXXXVII. torvény (Hpt.)

(2) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX torvény 81-89.§ rendelkezései

(3) a 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajdra és modjara vonatkozd részletes szabalyokrol

(4) az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és mddjara vonatkozo részletes
szabalyokrdl sz6l6 46/2018. (XI. 17.) MNB rendelet

(5) a befektetési vallalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénzigyi
szolgaltatas kozvetit6k panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrél sz616 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet

(6) az MNB 16/2021. szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol

(7) a pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasardl és szabalyzatardl szo6ld
95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet
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Il. Kiilonos rész

7 _ 2

Panasziigyintéz6k, PanaszfelelGs (a panaszkezelési szerv feladatat ellaté személyek)

7 _ 2z

Panasziigyintézok
Az Ugyfélszolgalati vezetd alatt allé munkatarsak. Elérhet8ség:
telefon: +36 1 411 8434
e-mail: ugyfelszolgalat@euronics.hu
Panaszfelel8s
Ugyfélszolgalati vezetd

1. Kulonos rész

1.1. Fogalmak

1.1.1. Az Ugyfél fogalma
Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem

rendelkezé jogalany vagy hatdsag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely a Tobbes tgynokkel
pénzligyi szolgaltatasok nyujtasara irdnyuld Uzleti kapcsolatban all.

Jelen szabdlyzat alkalmazasaban lgyfélnek mindGsiilnek a fogyasztéi érdekképviseleti szervek is.

Jelen Szabalyzat alkalmazasaban Ugyfélnek minésiil minden olyan személy is, aki a Tébbes tigyndkkel
pénzligyi szolgaltatdsok nyujtasara irdnyuld Uzleti kapcsolatban nem all, és panasszal élt.

1.1.2. Panasz fogalma
Az Ugyfél olyan kifogésa, amely a Tobbes ligynok, az altala alkalmazott vagy megbizott ligyndk
tevékenységet végz6 személy magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozik. Az Ggyfél
panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas dltal dtadott irat utjan,
postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozélheti.

Panasz tovabba az ligyfél a szolgaltato - szerz6déskotést, megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével, a
szolgdltaté a szerz6dés fenndlldsa alatti, a szolgaltatd részérél torténé teljesitéssel, valamint a
szerzGdéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetben a szerz6déssel 6sszefliggh - magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasa.

Nem mindsil panasznak, ha az ligyfél csak tdjékoztatast kér vagy azonnal orvosolhaté technikai —tehat
nem érdemi — bejelentést tesz (igy kiilondsen a technikai egyeztetések).

1.1.3. Kozérdekii bejelentés fogalma
Olyan altalanossagban el6forduld korilményre vagy hibara hivja fel a figyelmet, melynek orvosldsa,
illet6leg megszlintetése a Tobbes ligynok tigyfeleinek érdekét szolgalja. Javaslatot is tartalmazhat.

A kozérdek( bejelentés kivizsgalasa és elintézése a panaszfelelds feladata.
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1.1.4. A panaszos fogalma
Panaszos lehet az az ligyfél - természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
gazdasdgi tarsasdg vagy mas szervezet -, aki a Tébbes Gigynok szolgdltatdsat igénybe veszi.

1.1.5. A szolgaltaté fogalma
Jelen szabdlyzat alkalmazasaban szolgaltato a Tobbes ligyndk.

1.1.6. A fogyaszté fogalma
Fogyasztd az onalld foglalkozasan és gazdasdgi tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljaro
természetes személy.

A Vorosks Kft. a panaszkezelési szabalyzatot, illetve annak rovid tajékoztatdjat a honlapjan és az
tgyfelek szdmara nyitva all6 helyiségében/a székhelyén kozzéteszi.

I. A panasz bejelentésének maddjai

1. Szébeli panasz eléterjesztésének mddjai:

a) személyesen: az Euronics (zleteinkben, melyek pontos elérhet6sége és nyitvatartasa az euronics.hu
weboldalon megtaldlhatd, ahol az Ugyfél panaszat a Toébbes ligyndk munkatarsai rogzitik és a
bejelentésrél masolati példanyt bocsatanak a rendelkezésére

b) telefonon: a +36/1/411-8434 telefonszamon, HETFO-PENTEK: 8:00-21:00 SZOMBAT 9:00-19:00
kozotti id6tartamban.

Hivasfogadasi idén kivil a hivasokat Gizenetrogzit6 fogadja.

A hivasfogadasi id6ben a Tobbes ligynok az adott helyzetben dltaldban elvarhato eljarast folytatja le
annak érdekében, hogy a hivas sikeres felépllésétdl (kicsorgés vagy foglalt jelzés az tgyfél oldalardl)
szamitott 5 percen beliil él6 hanggal bejelentkezzen.

A hivasfogadasi id6ben a beszélgetések rogzitésre keriilnek. Erre a tényre a Tébbes igynok a telefonos
ligyintézés kezdetén kiildn felhivja az ligyfelek figyelmét. Az Ugyfél és a Tdbbes ligyndk munkatarsa
kozott elhangzott telefonos kommunikaciét a Tobbes ligynok hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt
egy évig megdrzi. Az Ugyfél kérésére a Tobbes ligyndk biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

2. irdsbeli panasz benyuijtasdnak médijai:

a) személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan az Euronics tzleteinkben, melyek pontos
elérhetdségét a fliggelék tartalmazza,

b) postai uton a 8200 Veszprém, Papai Ut 36. cimen,

c) telefaxon a +36/88/327-487 szamon,

d) elektronikus levélben az ugyfelszolgalat@euronics.hu cimen, zemzavar esetén a
vorosko@euronics.hu cimen.

3. Az Ugyfél eljdrhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az lgyfél meghatalmazott Utjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

A kozokirat olyan papir alapu vagy elektronikus okirat, amelyet birésag, kdzjegyz6 vagy mds hatdsag,
illetve kozigazgatdsi szerv ligykorén belll, a jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel6 médon allitott ki.
(2. sz. melléklet)
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4. A Tobbes lgyndk honlapjan elérhet6vé teszi a panasz benyujtasdhoz a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt. A szolgaltatd koteles az ettél eltérd
formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadni.

Il. A panasz kivizsgalasa
1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

2. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozd kérilmény figyelembevételével torténik.

3. Szébeli panasz:

3.1. A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és
lehetdség szerint orvosolni. A szolgdltatd a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belili, az tigyfélszolgalati Ggyintéz6 él6hangos
bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltatd jegyz6konyvet vesz fel.

3.2. A Tobbes lgynok - a telefonon kozolt szébeli panasz esetén - a panasz azonnali kivizsgaldsa
kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivds fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez
esetben a szolgaltato az lgyfelet legkés6bb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl
rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrdl késziilt hangfelvételt egy évig meg
kell rizni.

3.3. Telefonon kozo6lt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil.

3.4. A telefonon k6zolt panaszokrél késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Grizni.

3.5. Az Ggyfél kérésére két munkanapon beliil biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.
3.6. A telefonon elGterjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével az eljaréd lgyintéz6 az
Ugyfelet a beszélgetésrdl késziilt hangfelvétel visszahallgatasara, illetve a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6konyv vagy a hangfelvételrdl készitett masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozé
jogardl, valamint az ezek irdnti kérelem elGterjesztésének maodjarol.

3.7. Az Ggyfeleknek lehet6séget kell biztositani elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes
Ggyintézés id6pontjanak el6zetes lefoglaldsdra. A személyes (igyintézés id6pontja igénylésének
napjatél szamitott 6t munkanapon beliil a T6bbes ligynok koteles személyes tigyfélfogadasi idGpontot
biztositani az tigyfél szdmara.

3.8. Ha az lgyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tobbes ligyndk a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel.

3.9. Ha a szébeli panaszrél jegyz6konyv késziilt, akkor abbdl egy masolati példanyt személyesen kozolt
szébeli panasz esetén az lgyfélnek vagy — amennyiben az Ugyfél helyett képvisel6je jar el —
képvisel6jének at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az
tgyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést
kovetd 30 napon, pénzforgalmi szolgdltatasaval 6sszefliggd irasbeli panasz esetén 15 munkanapon
belll kell megkuldeni.

3.10. Ha nem adhaté valasz a fenti hatdridén belll, a Tobbes Ulgyndk a késedelem okardl a
tudomasszerzést kovetéen haladéktalanul tajékoztatja az Ugyfelet, és lehet6ség szerint megjeldli
vizsgalat befejezésének varhatd idGpontjat, a jelen Panaszkezelési Szabalyzat irasbeli panaszra
vonatkozd 4.1. pontjaban foglaltaknak megfelel&en.

3.11. A panaszra adott, papir alapu vélasz sikertelen kézbesitését kovetGen, a Tobbes tgyndk a
nyilvantartasaban szerepl6 cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél kézbesitését a
rendelkezésre all6 adatok alapjan elérhet6 panaszos részére.
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3.12. Amennyiben jogszabaly alapjan a jelen szabdlyzatban foglaltak szerint a Tobbes lgynok
jegyz6konyvet készit, amely legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az tgyfél neve,

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, maddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorien kivizsgdlasra keriljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugyt6l fliggben ligyfélszam

g) az tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az lgyfél
alairdsa.

3.13. Aszdbeli panasz felvételét kovetSen a szolgdltatd tajékoztatja az Ggyfelet a panaszt tovdbbiakban
kezel6 Ugyintéz6 elérhet6ségérdl, valamint telefonon kozolt szébeli panasz esetén kozli a panasz
azonositasdra szolgalé adatokat.

3.14. Szébeli panasz esetén a Tobbes ligynok felhivja az tUgyfél figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkozé informacidkat.

3.15. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba jogszabalyban
rogzitett hataridén belll (25 napon belil), téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani — kérésének
megfelel6en — a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.
3.16. Ha az ligyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kdzolt panasz esetén megadja a
panasz azonositasara szolgalé adatokat.

4. frasbeli panasz:

4.1. Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kéveté 30
napon, pénzforgalmi szolgaltatdssal dsszefligg6 irasbeli panasz esetén 15 munkanapon belil kell
megkildeni az tigyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefligg6 panasz valamennyi eleme a
Tobbes ligynokon kivil allé okbdl 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a Tobbes lgynok
ideiglenes valaszt kild az Ggyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé
valasz hatdridejét is tartalmazza. A végsé valasz megkiildésének hatarideje nem lehet kés6bbi, mint a
panasz kozlését kdvetd 35. munkanap. Munkanap alatt a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasardl szold
20009. évi LXXXV. térvényben (Pft.) meghatdrozott munkanap értendd (Pft. 2. § 18. pont: ,munkanap:
az a nap, amelyen az ligyfél pénzforgalmi szolgdltatdja fizetési miivelet teljesitése céljabdl nyitva tart”).

4.2. Amennyiben az lgyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott
cimére kildi meg, vagy ha az lgyfél az irdsbeli panaszt a Tobbes ligyndk valamely ligyfélforgalom
szamara nyitva 3allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt lGigyintéz6nek adja at, az érintett
munkavallalé a beérkezést kovetden haladéktalanul tovdbbitja a panaszt a panaszfelels részére, ahol
nyilvantartdsba veszik azt.

4.3. ATobbes ligynok az tigyfélforgalom szdmara nyitva allé helyiségében személyesen leadott irdsbeli
panasz esetén az Ugyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel6 ligyintézé, illetve a
panaszfelelGs elérhetGségérdl.

4.4. Személyes lgyintézés alkalmaval — ez iranyu kérés esetén — a Tobbes ligynok elegendd id6t és
nyugodt koérilményeket biztosit a panaszkezelési szabdlyzat attanulmanyozasara.

4.5. Erre irdnyulé kérés, vagy elektronikusan (e-mailen) benyujtott panasz esetén a Tobbes ligynok a
1. sz. melléklet szerinti révid tajékoztatas nyujtja a panaszkezelés folyamatardl. Amennyiben az tgyfél
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a panaszat elektronikus uton terjeszti el6, azonban az elektronikus vdlaszadds jogszabalyi feltételei
nem allnak fenn, a Tobbes lgyndk a panasz megvélaszoldasat megel6z6en a panasz érkezésének
csatornajan tdjékoztatja az ligyfelet, hogy a valaszat postai Uton kiildi meg.

4.6. Ha nem adhatd valasz a fenti hataridén belll, a Tobbes ligynok a késedelem okardl a
tudomadsszerzést kovet6en haladéktalanul tajékoztatja az Ugyfelet, és lehetGség szerint megjeldli
vizsgalat befejezésének varhato id6pontjat.

4.7. A panaszra adott, papir alapu valasz sikertelen kézbesitését kovetGen, a Tobbes ligyndk a
nyilvantartasdban szerepl6 cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél kézbesitését a
rendelkezésre allé adatok alapjan elérhet6 panaszos részére.

5. A panasz elintézése elektronikus Gton

5.1.A szolgaltatd a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt - az
lgyfél eltérd rendelkezésének hidnydban - elektronikus dton kildi meg, amennyiben a panaszt az
Ggyfél:

a) a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kiildte, vagy

b) a szolgaltato altal Gzemeltetett, kizardlag a szolgaltatd lgyfele altal hozzaférhetd internetes
portdlon keresztiil terjesztette el6.

5.2. A Fenti esetben a szolgaltatd a valaszt a panasz elGterjesztésére igénybevettel megegyez6
csatornan kildi meg.
5.3. Ez az eljaras nem alkalmazhatd, amennyiben a szolgaltaté
- valaszat nem oly mdédon kiildi meg az lgyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a szolgaltatd a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett
kétséget kizardéan igazolja a kiildemény elklldésének tényét és idGpontjat is, vagy
- a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelmét nem biztositja.
5.4. A szolgdltatd valaszat oly moddon kildi meg az Ulgyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a szolgaltaté a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg,
emellett kétséget kizaréan igazolja a kiilldemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.
5.5. A valasz elektronikus Uton torténé megkildésére akkor kerilhet sor, ha ez a feltétel olyan zart,
automatikus és utdlagos moddositas elleni védelemmel ellatott naplézé rendszer alkalmazasaval
biztositott, amely a panaszra adott valaszra vonatkozdan rogziti az elektronikus levél megkiildésének
tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

Ill. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Tobbes lgynok a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a korlilmények altal adott
lehetGségekhez mérten elkerilje a pénzligyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

Panasz elGkészitése

A panasszal érintett munkatars (panaszigyintézs) elGkésziti a panasz kivizsgalasahoz sziikséges
dokumentumokat és leirja a panasszal kapcsolatos allaspontjat, annak indokait, majd ezeket,
elektronikusan tovabbitja a panaszfelel6snek a panasz beérkezésétél szamitott 5 napon beldl.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Gigyfélnél rendelkezésre allé tovabbi - igy kiilondsen az Ggyfél
azonositasdhoz szlikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informacidra van sziikség, a
panaszfelelGs haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.
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A Tobbes ligyndk a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az ligyféltél:

a) neve,

b) szerz6désszam, Ggyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) a panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) tigyfél igénye,

i) az Ggyfél birtokdban lévé olyan dokumentumok masolata, amely az Alkusznal nem all
rendelkezésére és a panasz aldtdmasztasahoz szlikséges,

j) meghatalmazott Utjan eljaroé tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtd természetes személy lgyfél adatait a Tébbes ligynok az altalanos adatvédelmi
rendelet (AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS 2016. aprilis 27-i (EU) 2016/679 RENDELETE a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen
adatok szabad d4ramldsarél) rendelkezései, valamint a honlapjan megtaldlhaté Adatkezelési
T4ajékoztatdban foglaltak alapjan kezeli.

A panaszt benyujté ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé el6irdsoknak megfelelGen
kell kezelni.

IV. Panasz kivizsgaldsa

A panaszfelel6s a panasziigyet attekinti, elbiralja, és a valaszlevelet elkésziti, annak postazasardl
gondoskodik a panasz beérkezésétél szamitott 15, de legkés6bb 30 napon belil. A valaszlevélben az
Ggyfelet a jogorvoslati lehetGségekrél kell tajékoztatni. A valaszlevelet igazolhaté médon tértivevényes
kiildeményként kell postazni.

Amennyiben a panasz haladéktalanul intézkedést kivan, illetve, hogyha a panaszligy 0sszetettsége és
jellege azt szlikségessé teszi, Ugy azt a panaszfelelGs a lehetd legrévidebb hataridé alatt kivizsgalja és
az eredményrél a panaszost is értesiti.

A panasz kivizsgalasat kdvet6en a valaszban részletesen ki kell térni a panasz teljes kord kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsdra vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz
elutasitasa esetén az elutasitas indokara. A panasz kivizsgalasanak eredményérdél torténd tajékoztatast
pontos, kdzérthetd és egyértelm( indokolassal kell ellatni, amely indokolds - a panasz targyatdl
flggben - tartalmazza a vonatkozo szerz8dési feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegét és hivatkozik
az Ggyfélnek kiildott elszamolasokra, és valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb
tdjékoztatdsra. Fentieken tulmenden a valasznak kdzérthetének kell lennie.

A valaszt a panaszfelelGs irja ala.

A panaszligyintézés nyelve a magyar, de amennyiben az lgyfél nem érti a magyar nyelvet, ugy tgyfél
kérésére biztositani kell a panaszos altal beszélt és értett nyelven torténd panaszligyintézést.

A panasziigyet a valasz postdra adasanak id6pontjatél szamitott 30. napon kell lezartnak tekinteni,
(ennek tényét a panasznyilvantartasban régziteni kell), amennyiben az Gigyfélt6l tovabbi beadvany nem
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érkezik ezen iddszak alatt. Amennyiben ezt kovet&en érkezik Ujabb beadvany (ismételten el6terjesztett
panasz), azt Uj panaszként kell nyilvantartdsba venni.

Amennyiben a valaszadastdl szamitott 30 napon belil érkezik Ujabb beadvany a panaszostdl, azt a
beérkezéstsl szamitott 15, de legkés6bb 30 napon belll meg kell valaszolni. A masodik és tovabbi
valaszlevelekben a jogorvoslatrél sz6l6 3. sz. melléklet szerinti tajékoztatast nem kell megismételni.

Amennyiben a panaszos Ujabb beadvanya Uj tényt, kortilményt nem tartalmaz, a vdlaszlevélben
tdjékoztatast kell adni arrdél, hogy az Alkusz korabbi allaspontjat fenntartja és a panasziigyet lezarta.

Amennyiben az Ujabb beadvany Uj tényt, koriilményt tartalmaz, azt a panaszfelelésnek ki kell vizsgalni
és el kell biralni.

Kizaras az ligyintézésbdl:

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tébbes lgynok olyan alkalmazottja,
megbizottja, aki a sérelmezett intézkedésben, vagy dontéshozatali eljardsban részt vett.

A panaszfelelGs tovabbi kotelezettsége:

- intézkedést tenni, amennyiben a panasz vizsgalata soran meggy6z4dik arrdl, hogy
a panasz orvoslasa rendszerszint(i és tovabbi intézkedést igényel,

- az MNB részére a negyedéves és éves jelentésben a panaszokat a
panasznyilvantartas felhasznaldsdval, annak alapjan bemutatni.

A panasziigyintézéssel kapcsolatos egyéb teenddk, a panasz nyilvantartasa:

A panaszt, az arra adott valaszt és az azokkal kapcsolatos irasban rogzitett dokumentumokat 5 évig
meg kell 6rizni a Tobbes ligynok székhelyén vagy telephelyén. A megé6rzésért a panaszfelelGs a felelGs.

A Tobbes lGigynok a panaszkezelési szabalyzatat az ligyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségeiben jol
lathatdan, figyelemfelhivdsra alkalmas mddon, valamint honlapjanak nyité oldalan, kilon
panaszkezelésre vonatkozé menilpont alatt teszi kozzé. A Tébbes ligyndk a panaszkezelési szabalyzata
mellett a panaszkezeléssel 6sszefliggésben kozérthet6 formaban, révid tdjékoztatd dokumentumot
bocsat rendelkezésre, és azt az ligyfelek szamara nyitva all6 helyiségeiben konnyen hozzaférheté
madon, valamint honlapjan a panaszkezelés menipont alatt kiilon, elektronikusan elérhetévé teszi.

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a szolgdltatod
nyilvantartdst vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlé intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,
e) a panasz megvalaszoldsanak idGpontjat; a panaszra adott valaszlevél postara adasanak —
elektronikus Uton megkiildott valasz esetén az elklldés — datumat.

V. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség
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1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban elGirt 30 napos valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak minésilé ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzlgyi Békéltet6 Testlilet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):
aktudlis elérhetGsége: Pénzligyi Békélteté Testlilet (levelezési cime: H-1525 Budapest Pf.:172.,
Ugyfélszolgdlat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., telefon: +36-80-203-776, 06-1-489-9700).

b) Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat aktudlis elérhet8sége: személyes ulgyfélszolgédlat: 1122
Budapest, Krisztina krt. 6., Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest, Postafiok: 777., telefon:
+36-80-203-776, +36-1-428-2600.

c) birdsag.

2. Pénzligyi Békéltets Testllet eljard tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatdrozatot hozhat, ha a szolgaltaté aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak minGsulé lgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a koételezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

3. Afogyaszténak minGsilé Ggyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénzligyi Békéltetd Testilet, illetve
a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithatd eljaras alapjdul szolgdld kérelem nyomtatvany
megkiildését kérheti, amelyr6l a panasz elutasitdsa esetén a szolgaltatd kiilon is tajékoztatja a
fogyasztonak mindsiilé lGgyfelet.

4. Fogyasztonak nem mindsilé tgyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovdbbd a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

A kordbbi, érdemben megvdlaszolt panasz tartalmdval azonos tartalmu, ugyanazon lgyfél dltal tett,
ismételt, Uj informaciét nem tartalmazd panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett
fogyasztdi panasz kivizsgalasat a Tobbes ligynok mell6zheti.

Jelen szabdlyzat 2025. majus 16. napjatdl hatdlyos és a Tarsasag kordbbi Panaszkezelési szabdlyzata
egyidejlleg hatalyon kivil helyezésre kerdil.

Mellékletek:

Panaszkezelésrél rovid tajékoztatd
Fogyasztdi panasz minta

Panasz valaszlevél minta

Szdbeli panaszroél felvett jegyz6kdnyv mintdja

Meghatalmazas minta
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2. szamu melléklet:
Meghatalmazas minta

MEGHATALMAZAS
ATUNIOtE e (Meghatalmazé ugyfél) (anyja neve:
.............................................. SZEMLIG.SZ. vuveeeeeeerivneeeeeene, [AKCTIM e,
.................................... )  meghatalmazom .......ccccceeeiieeeccie e (Meghatalmazott)
(anyja NEVE.. ettt ,SZEMLIE.SZ. lvereeeviieeeevieenas ,
] ol .o SR ),hogy a
............................................................................. tigyemben, a Voroské Kft.-vel szemben

eljarjon.

Jelen meghatalmazds visszavondsig érvényes.

meghatalmazott meghatalmazé tgyfél

El6ttink, mint tanuk elGtt:
1 RNt
(név, lakcim, szem. ig. sz., aldirds)

PP PPPPPPRPP

(név, lakcim, szem. ig. sz., aldirds)
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