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A VOROSKO KFT.
PENZUGYI SZOLGALTATAS KOZVETITESERE VONATKOZO

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

A Voroskd Kft. (székhely: 8200 Veszprém, Papai at 36., a tovabbiakban: szolgaltatd), mint
pénziigyi kozvetitd (tobbes ligynok) a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616 2013.
évi CCXXXVIIL torvény (Hpt.) 288. §-dban, valamint az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének forméjara és modjara vonatkozd részletes szabalyokrdl szolo 46/2018. (XIL.
17.) MNB rendeletben, tovabbd a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a
fliggetlen pénziigyi szolgéltatas kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl szolo 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben
foglaltak végrehajtasara panaszkezelési szabalyzatat az alabbi tartalommal hatdrozza meg.

A Voroskdé Kft. a panaszkezelési szabalyzatot a honlapjan és az ligyfelek szamara nyitva allo
helyiségében/a székhelyén kozzéteszi.

I. A panasz bejelentésének modjai
1.  Szbbeli panasz eldterjesztésének modjai:

a) személyesen: az Euronics tizleteinkben, melyek pontos elérhetdsége és nyitvatartasa az
euronics.hu weboldalon megtalalhato,

b) telefonon: a +36/1/411-8434 vagy a +36/20/890-0100 telefonszamon, HETFO-
PENTEK: 8:00-21:00 SZOMBAT 9:00-19:00 kozotti idétartamban.

2. Irasbeli panasz benyujtasanak modjai:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan az Euronics lizleteinkben, melyek pontos
elérhetdségét a fiiggelék tartalmazza,

b) postai Giton a 8200 Veszprém, Papai it 36. cimen,

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

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

3. Azigyfél eljarhat meghatalmazott Gitjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan
jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii magéanokiratba kell
foglalni.

A kozokirat olyan papir alapu vagy elektronikus okirat, amelyet birosag, kozjegyzo vagy

mas hatosag, illetve kozigazgatasi szerv tigykorén beliil, a jogszabalyi rendelkezéseknek
megfeleld modon allitott ki.
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Teljes bizonyito erejii maganokiratnak mindsiil az okirat, ha

a) a kiallit6 az okiratot sajat keziileg irta és alairta,

b) két tanu igazolja, hogy az okirat alairdja a részben vagy egészben nem éaltala irt okiratot
elottiik irta ald, vagy alairasat elottiik sajat kezli aldirasanak ismerte el; igazolasként az
okiratot mindkét tant alairja, tovabba az okiraton a tanuk nevét és — ha torvény eltéréen
nem rendelkezik — lakohelyét, ennek hianyaban tartozkodasi helyét olvashatoan is fel kell
tiintetni,

¢) az okirat alairdjanak alairasat vagy kézjegyét az okiraton bird vagy kozjegyzo hitelesiti,
d) az okiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a rd vonatkozd szabalyok
szerint megfelelden alairja,

e) iigyvéd vagy kamarai jogtanacsos az altala készitett okirat szabalyszeri ellenjegyzésével
bizonyitja, hogy az okirat alairdja a mas altal irt okiratot eldtte irta ald vagy aldirasat eldtte
sajat kezii alairasanak ismerte el,

f) az elektronikus okiraton az aldir6 a mindsitett vagy mindsitett tanusitvanyon alapuld
fokozott biztonsagu elektronikus alairasat vagy bélyegz6jét helyezte el, és — amennyiben
jogszabdly ugy rendelkezik — azon idObélyegzot helyez el,

g) az elektronikus okiratot az alair6 a Kormany rendeletében meghatarozott azonositasra
visszavezetett dokumentumhitelesités szolgaltatassal hitelesiti, vagy

h) olyan, térvényben vagy kormanyrendeletben meghatarozott szolgaltatas keretében jott
1étre, ahol a szolgaltato az okiratot a kiallitd azonositasan keresztiil a kidllité személyéhez
rendeli és a személyhez rendelést a kidllitd sajat kezii alairdsara egyértelmiien
visszavezethetd adattal egylitt vagy az alapjan hitelesen igazolja; tovabba a szolgaltatd az
egyértelmii személyhez rendelésrdl kiallitott igazolast elektronikus dokumentumba
kapcsolt, elvalaszthatatlan zaradékba foglalja és azt az okirattal egyiitt legalabb fokozott
biztonsagu elektronikus bélyegzdvel és legalabb fokozott biztonsagli idébélyegzdvel latja
el.

I1. A panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.
A panasz kivizsgélasa az dsszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.
Szbbeli panasz:

3.1. A szobeli - ideértve a személyesen ¢és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni. A szolgaltaté a telefonon k6zolt szobeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idopontjatol szamitott 6t percen
beliili, az ligyfélszolgalati iigyintézd él6hangos bejelentkezése érdekében gy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd jegyzOkonyvet vesz fel.

3.2. Telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil.

3.3. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell drizni.
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3.4. Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
jogszabalyban rdgzitett hataridon beliil (25 napon beliil), téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani — kérésének megfelelden — a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az ligyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és
az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt
panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

3.6. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen k6zolt szobeli panasz esetén az
tigyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egylitt az ligyfélnek meg kell kiildeni.

3.7. A jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:
a) az ligyfél neve,
b) az tligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési
cime,
¢) a panasz eloterjesztésének helye, ideje, modja,
d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,
e) az 1ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljeskoriien kivizsgalasra kertiljon,
f) a panasszal érintett szerzddés szama, ligytdl fiiggden iligyfélszam, illetve a
tag pénztari azonositoja,
g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzeke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
1) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy
¢és az ligyfél alairasa.

3.8. Az azonnal ki nem vizsgélt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott
allaspontot a 4. pontban foglalt hataridon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

4. Tlrasbeli panasz:

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
30 naptari napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

4.2. A szolgaltatd a panasszal kapcsolatos indokoléssal ellatott allaspontot elektronikus titon (a
panasz elOterjesztésére igénybevétel megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a
panasz az ligyfél altal bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl vagy a szolgaltato altal lizemeltetett, kizarolag az tigyfél altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil keriilt megkiildésre, és az iigyfél eltéréen nem rendelkezik.

3. oldal / 5. oldal



IT1. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. A szolgéltatd a panaszkezelés sordn kiilondsen a kdvetkezd adatokat, dokumentumokat
kérheti az tigyféltol:
a) neve,
b) szerzodésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités modja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,
h) panasz aldtamasztasdhoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
1) meghatalmazott Utjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és
J) panasz kivizsgéalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo6 eldirasoknak
megfelelden kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos vélaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiil6 tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):
aktualis elérhetOsége: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172., telefon: +36-80-203-
776.

b) Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat aktualis elérhetésége: 1534 Budapest, Postafiok: 777.,
telefon: +36-80-203-776.

C) birosag.

2. Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és
a fogyasztonak mindsiild ligyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kdtelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillio forintot.

3. A fogyasztonak mindsiil6 tigyfel a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békélteto Testiilet,
illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithato eljarés alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a szolgaltatd kiilon is tajékoztatja a
fogyasztonak mindsiild ligyfelet.

4. Fogyasztonak nem mindsiil6 tigyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel ¢és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsdghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrodl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a szolgaltatd
nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:
a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjeldlésével,
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b) a panasz benytjtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezését,

e) a panasz megvalaszolasanak idOpontjat; a panaszra adott valaszlevél postara adasanak —
elektronikus uton megkiildott valasz esetén az elkiildés — datumat.

2. A panaszt €s az arra adott valaszt 6t évig meg kell drizni.

Jelen szabalyzat 2020.11.23. napjatdl hatalyos, és a Tarsasag korabbi, 2020.08.05. napjan kelt
azonos targyu panaszkezelési szabalyzata egyidejlileg hatalyon kiviil helyezésre keriil.

Veszprém, 2020.11.23.

Melléklet:

Fogyasztoi panasz minta

Panasz valaszlevél minta

Szbbeli panaszrdl felvett jegyzOkonyv mintaja

5. oldal / 5. oldal



