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Jelen szabalyzat rogziti a panaszigyintézés szabdalyozasat, amelyek egyértelmien
roégziti az e terlletre vonatkozé elvarasainkat. Ezek az elvarasok hatalyos
jogszabalyok rendelkezésein alapulnak, igy azok betartdsa mindenki szamara

kotelezéb.

1. A panasz fogalma

1.1. Panasznak minésil minden, a DHK Zrt. (a tovabbiakban Tarsasag)
tevékenységével, szolgaltatdsaval szemben felmerilé olyan egyedi kérelem vagy
reklaméacié, amelyben a panaszos a pénzigyi szervezet eljarasat kifogasolja és

azzal kapcsolatban konkrét és egyértelmu igényt fogalmaz meg.

1.2. Nem mindsul panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast,

véleményt vagy allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

2. A panaszos személy

2.1. Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkezé szervezet, aki a Tarsasag Ugyfele, vagy aki kdzvetlen kapcsolatba

kerll a Tarsasaggal annak tevékenysége soran.

2.2. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott datjan is benyujthato. llyenkor a
Tarsasag vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal
igazol. A bejelentésre szolgald okiratban a panaszos neve mellett fel kell tintetni a
panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljaro,
panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes
szemeély meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a panaszt nem All
modunkban elfogadni. A meghatalmazas poétlasaval vagy személyesen a panasz

ismételten benyujthato.
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3. A panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egysége  k

3.1. A Tarsasag szervezetén belil a panaszok kezelése a Front Office vezetd
feladata, aki ezen hataskorén belll — kozvetlen ellenérzése mellett — a feladatokat
delegéalhatja a panaszlgyintézéssel foglalkoz6 munkatarsai szamara.

3.2. A panasz Ugyintézése soran — a feladatok delegalasa soran is - biztositani kell,
hogy a panasz Ugyintézése partatlanul, megfeleld szakértelemmel és a
jogszabalyoknak megfeleléen torténjen.

4. A panasz felvétele

4.1. A panaszosok panaszaikat a kovetkez6 modokon juttathatjdk el a Tarsasag

szamara: irdsban postai Uton, e-mailben, faxon, személyesen, vagy telefonon.

4.2. A panasz formai kotéttség nélkal nydjthatdé be. A minimalis formai
kovetelményekhez tartozik, hogy egyértelmien kideriljon bel6le a panaszos
személye, a panaszos elérhetésége, a panaszos kapcsolata a Tarsasaggal, a
panasz konkrét targya, a panasz idépontja és helye. A panaszosnak a panaszat — ha

a ezen szabalyzat eltér6en nem rendelkezik — alairasaval kell hitelesitenie.

4.3. Az irasbeli panasz személyesen vagy meghatalmazott Gtjan leadhaté az
ugyfélforgalmi orak alatt az alabb felsorolt tgyfélszolgalati irodakban, vagy postai
aton is elkildheté a 1034 Budapest, Sz616 u. 38-40. cimre.

Eszak-budai Ugyfélszolgalat Dél-budapesti Ugyfélszolgalat
Flérian udvar D épulet Il. emelet ALLEE Uzletkdzpont (Uj-budai piac
mellett)
1033 Polgar u. 8-10. 1119 Oktober 23. utca 8-10. Il. em.
H - SZ: 8-16, CS: 8-20 P: 8-14 H - SZ: 8-16, CS: 8-20 P: 8-14
Flérian Udvar, az OTP mellett van a (4-es villamos, végallomas)
bejarat, (47-es; 49-es villamos Deak térrdl)
de a Polgar utca feldl is megkdzelithetd.
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Eszak- pesti Ugyfélszolgalat Kelet — pesti Ugyfélszolgalat

B. S. R. Irodah&z C épiilet foldszinti iroda | Arkad Uzlethaz Il. emelet parkolo szint
1138 Vaci ut 135-139. 1106 Ors vezér tere 25/b

H - SZ: 8-16, CS: 8-20 P: 8-14 H - SZ: 8-18, CS: 8-20 P: 8-18
Dél-keletpesti Ugyfélszolgalat Csepeli Ugyfélszolgalat

Kispesti Skala Aruhaz Il. emelet

1195 Kossuth tér 4. 1212 Kossuth Lajos utca 117.

H - P:9-16, CS: 9-18.45 H - SZ: 8-16, CS: 8-20 P: 8-14

(A Volgy utca és a Kossuth Lajos utca
sarkan, a Dijbeszedd mellett.)

4.5. A panaszokat e-mailben dhk@dhkzrt.hu cimre lehet bekdldeni.

4.6. A panaszokat 06-1-483-3805 fax-szamra lehet elkuldeni.

4.7.Szemeélyesen panaszt az ugyfélforgalmi orak alatt az tgyfélszolgalati irodaban
lehet tenni. Itt az Ugyfélszolgalati munkatarsak a szobeli panaszt kotelesek két
példanyban irdsba foglalni, amelyeket a panaszos alairdsaval hitelesit. Az egyik
példanyt a panasz felvételének igazolasaval a munkatars a panaszos szamara kiadni
koteles. Az Ugyfélszolgalati irodakban az ugyfelek rendelkezésére all a Vasarlok

konyve is.

4.8.Telefonon keresztil a panaszt a 06-1-483-3809-es ugyfélszolgalati
telefonszamon keresztill lehet bejelenteni a Telefonos Ugyfélszolgalat nyitvatartasi
ideje alatt. Csutortoki munkanapokon ettdl eltéréen, 8:00 és 20:00 o6ra kozott lehet a

panaszokat telefonon keresztiil bejelenteni.

4.9. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a szolgaltaté és az Ugyfél kozotti
telefonos kommunikaciot a szolgaltatd hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 8
(nyolc) évig meg6érzi. Errdl az Ggyfelet a telefonos tgyintézés kezdetekor tajékoztatni
kell. Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett

jegyzékonyvet.
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5. A panasz kezelése

5.1. A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskoérrel rendelkez6 személy részére

kézbesiteni kell.

5.2. A panaszt az Uzletszabalyzatban foglaltaknak megfeleléen 30 (harminc) napon

belul kell kivizsgalni, és annak eredményérél az tgyfelet tajékoztatni.

5.3. A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag valaszban tajékoztatja az Ugyfelet
arrél, hogy panaszaval — annak jellege szerint — a Pénziigyi Szervezetek Allami
Felligyeletének vagy a békéltets testiletnek az eljarasat kezdemeényezheti, tovabba
meg kell adni a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének és a békéltetd

testiletnek a levelezési cimét.

5.4.A telefonon keresztlil vagy személyesen bejelentett panaszt a Tarsasag
lehetéség szerint azonnal megvizsgalja és orvosolja. Amennyiben ez nem
lehetséges, vagy az ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékonyvet vesz fel, és annak
egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az ugyfélnek
atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az ugyfélnek — az 5.2. pontban
foglaltakkal egyidejileg — megkildi. Egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo

rendelkezések szerint jar el.

6. Utdlagos teend 6k a panaszkezeléssel kapcsolatban

6.1. A Tarsasag a panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a panasz alapjaul szolgal6 jogviszonyra eléirt bizonylat-megdrzeési
szabalyoknak megfeleléen, és legalabb harom évig megbrzi. Ezen iratokat a

Tarsasag, kérésre a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének megmutatja.

6.2. A panaszok nyilvantartasat oly modon kell kialakitani és vezetni, hogy az
alkalmas legyen panaszugyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja

tobbek kdzott a panaszligyintézés hatékonysaganak mérése.
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6.3.A panasznyilvantartasnak panaszonként az alabbi adatokat kell tartalmaznia:

= panaszos ugyfél megjeldlését

» a panasz leirasat, a panasz targyat kepezé esemény vagy tény
megjelolését

» a panasz benyujtasanak idépontjat,

= a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedeés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,

» ad) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasert
felelés személy megnevezését, tovabba

» apanasz megvalaszolasanak idépontjat

7. Zaré rendelkezések

7.1. A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrol, kdvetelményekrdl a

Tarsasag munkatarsai kotelesek tajékoztatast nydjtani a panaszos fél szamara.

7.2.A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat
elirdsainak betartasa kapcsan a Pénzugyi Szervezetek Allami Feliigyelete (1013

Budapest, Krisztina krt. 39.) jogosult felligyeleti szervként eljarni.

7.3.A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat
el6irasainak betartasa kapcsan a Budapesti Bekélteté Testilet (1016 Budapest,

Krisztina korut 99.) jogosult békéltetd testuletként eljarni.

7.4. A jelen szabdlyzat hatalyba Iépésének napja a vezérigazgatoi alairast kdvetden,
a Tarsag ugyfélforgalmi helyiségeiben torténd elhelyezés, valamint a Tarsasag

honlapjan valo egyidejiileg térténé kdzzététel napja.
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