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Panaszkezelési Szabalyzat

A Leszamitolohaz Zrt. a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi
CCXXXVIL torvény 290. § rendelkezéseinek, illetve az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokat megallapito
46/2018 (X11.17.) MNB rendeletének, valamint a rendelet 1. szamu mellékletében feltiintetett
ajanlasanak eleget téve az alabbi Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint
fogadja és kezeli a hozza beérkezo panaszokat.

A Leszamitolohaz Zrt. alapveté torekvése, hogy iigyfelei minden tekintetben elégedettek
legyenek termékeivel, szolgaltatasaival, valamint az altala nyujtott Kiszolgalassal. Azonban a
legnagyobb igyekezet ellenére is el6fordulhatnak problémak, amelyek kis odafigyeléssel, az
iigyfelek észrevételeinek figyelembevételével orvosolhatéova valnak.

A Leszamitolohaz Zrt. szamara rendkiviill fontos, hogy a felmeriilt problémakrdl,
észrevételekrol, panaszokrél visszajelzést kapjon. Ezek 4altal tudja szolgaltatasaink
szinvonalat javitani, illetve elérni, hogy iigyfelei minden tekintetben elégedettek legyenek akar
rovid, akar hossza tavu egyiittmiikodés soran. A Leszamitolohaz Zrt. torekedik arra, hogy a
panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositsa az iigyféllel valéo kapcsolat teljes
folyamataban, ennek érdekében egyiittmiikodo, rugalmas, segitokész szolgaltatoi magatartast
kivan gyakorolni.

Amennyiben valamilyen konkrét panasz meriil fel, igy a kovetkezékben ismertetésre keriil a
Leszamitolohaz Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata.

Panasz

A Leszamitolohaz Zrt. teljeskorlien kivizsgalja és megvalaszolja a szerzodéskotést megel6zo vagy
a szerz0dés megkotésével, a szerzodés fennallasa alatti, a Leszamitolohaz Zrt. részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve az az kovetden a
szerzOdéssel Osszefliggd magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogast.
(tovabbiakban: panasz) Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Leszdmitolohdz Zrt.-nek az
tigyfélnél rendelkezésre allo tovabbi informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az
tigyféllel a kapcsolatot és beszerzi azt.

A Leszamitolohaz Zrt. honlapjan elérhetévé teszi a panasz benyuUjtasdhoz sziikséges azt a
nyomtatvanyt, amely jelen szabalyzat 1. szamu mellékletét képezi. A Leszamitolohdz Zrt. az ettdl

eltéré formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadja.

Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a Leszamitolohaz Zrt.-t6l éltalanos tajékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalast igényel.

A panasz bejelentésének modjai:

1.) A szobeli panasz megtehetd személyesen és telefonon keresztiil.

Személyesen a Leszdmitolohdz Zrt székhelyén 1051 Budapest, Hercegprimas u. 17. 1.
emelet 5. ajtd az iroda nyitvatartasi idejében hétfétdl-csiitortokig 9 oratol 15 oraig.

A panaszkezeléséért felelds munkatars a személyesen benyujtott panasz ligyintézése soran
elegendd id6t és nyugodt koriilményeket koteles biztositani az ligyfélnek a panaszkezelési
szabalyzat attanulméanyozasara.
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Telefonon a 06-1/219-5130-0s telefonszamon az iroda nyitvatartasi idejében, kivéve a
szerdai napot, amikor a hivasfogadasi id6 8-20 oOraig tart az alabbi iigyeletes mobil
telefonszamon 06-20/414-5844.

2.) Irdsbeli panasz az alabbi médokon teheté meg:

Személyesen, mas altal atadott irat utjan vagy az iigyfél megbizasabol eljaro képviseld utjan
benyujtott panaszhoz sziikséges az irdsbeli meghatalmazast is csatolni.

Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjan jar el, gy a meghatalmazasnak a Polgari
Torvénykonyvrél szo6lo 2013. évi V. torvény 6:15.-6:16.paragrafusaiban foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni, azaz a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

A postai uton a Leszamitolohaz Zrt. cimére 1051 Budapest, Hercegprimas u. 17. 1. emelet
5. ajto.

Telefax titjan a Leszamitolohaz Zrt telefax szamara 06-1/219-51209.

Elektronikus tton a leszamitolohaz@t-online.hu e-mail cimre. Az elektronikus tton
érkezett panaszrol a Leszamitolohaz Zrt. visszaigazolast kiild az tigyfélnek, tajékoztatva a
panasz azonositasi adatair6l.

A panasz Kivizsgalasa:

A Leszamitolohdz Zrt. a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel. A panasz kivizsgéalasa
az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

1.) Szébeli panasz:

A Leszamitolohadz Zrt. a szobeli, ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt azonnal
megvizsgalja, és lehetdség szerint azonnali intézkedéssel orvosolja. A telefonon kozolt
panaszokat a Leszamitolohdz Zrt. rogziti, és felhivja az tigyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil. A telefonon kozolt panaszrol késziilt hangfelvételeket a
Leszamitolohaz Zrt. 5 (6t) évig meg0rzi. A Leszamitolohaz Zrt. az ligytél kérésére biztositja
a hangfelvétel visszahallgatasat, és téritésmentesen az ligyfél rendelkezésére bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

Amennyiben az iigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Leszamitolohaz Zrt a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel. A Leszamitolohdz Zrt. a jegyzOkonyv egy masolati
példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt
szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfél altal megadott értesitési
cimre megkiildi. Ebben az esetben a Leszamitolohdz Zrt. a panaszra adott indokolassal
ellatott valaszat a kozlést kovetd 30 napon beliil kiildi meg.

A jegyzOkonyv a kovetkezOk rogzitésére alkalmas:

a) azigyfél neve;

b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

C) apanasz elGterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tligyfél panaszdban foglalt
valamennyi kifogas teljeskortien kivizsgalasra kertiiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fiiggden ligyfélszama;

f) azligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;


mailto:leszamitolohaz@t-online.hu

LESZAMITOLOHAZ ZRT.

g) amennyiben a panasza azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt
szobeli panasz kivételével - a jegyzOkonyvet felvevo személy €s az ligyfél alairasa;
h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje;
i) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.
2.) Irasbeli panasz:
A Leszamitolohaz Zrt. az ligyfél irasbeli panaszat haladéktalanul kivizsgalja, a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat, illetve az ligyben tett intézkedéseinek leirasat
az irasbeli panasz kézhezvételétdl szamitott 30 naptari napon beliil irasban megkiildi az
tigyfél altal megadott értesitési cimre.

Adatkérés, adatkezelés:

A Leszamitolohaz Zrt. panaszkezelésért felelés munkatarsa a panasz kivizsgalasahoz sziikséges
tobblet informaciok megszerzése érdekében haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot €s a
lehet6 legrovidebb idon beliil, de maximum 10 napos hataridon beliil beszerzi azt.

A Leszamitolohaz Zrt. a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezo adatokat kérheti az tigyféltol:
a) neve,;
b) szerzédésszam, ligyfélszam;
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités modja;
f) a panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
h) tgyfél igénye;
I) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Leszdmitolohdz Zrt-nek nem all rendelkezésére;
J) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
K) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
A panaszt benyujto Uligyfél adatait az informaciés Onrendelkezési jogrol ¢és az
informdcioszabadsagrol szolo 2011.évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

A Leszamitolohaz Zrt. ligyintéz0dje a panaszkezelési eljaras soran -az iigyfél erre iranyulo kifejezett
kérése esetén- haladéktalanul tajékoztatja az ligyfelet arrol, hogy eljarasa milyen szakaszban van.

A panaszra adott valasz

A Leszamitolohadz Zrt. a panasz kivizsgalasat kovetden adott érdemi, az ligyfél minden kifogasara
kifejtd valaszadasaban részletesen kitér az alabbiakra:

e apanasz teljes korii kivizsgalasanak eredményére,

e apanasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre,

e apanasz elutasitasa esetén az elutasitds indokara.
A Leszamitolohaz Zrt. a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tdjékoztatast pontos,
kozérthetd és egyértelmi indoklassal latja el, amely indoklas részletesen tartalmazza a vonatkozo
szerzddeési feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegét és hivatkozik az tligyfélnek kiildott
elszamoléasokra, és valamennyi, a szerzodéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tdjékoztatdsra. A
panaszra adott valasz rogziti tovabba a panasz azonositasi adatait, a panasz érkezésének idépontjat,
illetve az tigyfél altal csatolt mellékletek pontos megjelolését. A Leszamitolohaz Zrt. a panaszra
adott valaszaban az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg tajékoztatja az ligyfelet a rendelkezésre
allo igényérvényesitési és jogorvoslati lehetdségekrol.



LESZAMITOLOHAZ ZRT.

A Leszamitolohdz Zrt. a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszat
—az ligyfél eltérd rendelkezésének hidnydban — elektronikus iton kiildi meg, amennyiben a panaszt
az uigyfeél

e a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Leszamitolohaz Zrt altal nyilvantartott

elektronikus levelezési cimrdl kiildte, vagy

e A Leszamitolohaz Zrt. 4ltal lizemeltett honlapon keresztiil terjesztette elo.
A Leszamitolohaz Zrt. a valaszt a panasz elterjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezo
csatornan kiildi meg az tigyfél részére. Sikertelen kézbesités esetén a Leszamitolohdz Zrt. ismételten
megkisérli a papir alapon, postai uton kiildott valasz kézbesitését a rendelkezésre allo,
nyilvantartasban szerepld cimre.

Panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség:

Amennyiben az igyfél nem ért egyet a Leszamitolohdz Zrt.-hez benyujtott panasza kivizsgalasanak
eredményével, illetve a panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén az tligyfél az alabbi testiiletekhez, illetve
hat6sagokhoz fordulhat:

o Pénziigyi Békélteto Testiilet - A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megszinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén kezdeményezheté a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasa. (levelezési
cime: H-1525 Budapest, Pf. 172, telefon: 06-1/4899-700; 06-80-203-776; e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu)

o  Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kiozpont — A Magyar Nemzeti
Bankrol sz6l6 2013.¢vi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén kezdeményezhetd fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras. A panasz
benytjthatd irasban, az Ugyfélapun, illetve a megyeszékhelyeken miikodd
Kormanyablakokon keresztiil. (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf.:777,
telefon:06-80/203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

o birdsdag — A szerzO6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival €s megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, illetve
a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgélasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiil6 tigyfél
a polgari perrendtartas szabalyai szerint birosaghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a Leszamitolohaz Zrt. tajékoztatja a fogyasztot, hogy a
Leszamitolohdz Zrt ismert elérhetéségein (személyesen, telefonon, e-mailen, vagy postai uton)
igényelheti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elott
megindithato eljaras alapjaul szolgal6 kérelem nyomtatvany megkiildését.

A panasz nyilvantartasa

A Leszamitolohdz Zrt. a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl kiilon nyilvantartast (Ugyfélpanasz dosszié) vezet. A nyilvantartist a
Leszamitolohaz Zrt. a panaszok témdja szerint csoportositja, ugy, hogy a panaszokra adott
valaszadasi hatarido egyértelmiien megallapithatd legyen.
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A nyilvantartas tartalmazza:
e apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését,
e apanasz benyujtasanak idépontjat,
e apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,
e azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezését,
e apanaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A Leszamitolohdz Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.

A Leszamitolohaz Zrt. koteles a hatalyos panaszkezelési szabalyzatat az ligyfelek szamara nyitva
allo helyiségében, azaz a székhelyén jol lathato helyen kifliggeszteni.

A panaszkezelés belso eljarasi rendjének meghatarozasa

A Leszamitolohaz Zrt. ligyintéz0i a panaszkezelés soran a panasszal €10 ligyfelek szdmara kotelesek

o széleskori, kozérthetd, szakszerl tajékoztatast adni,

e clegenddé 1d6t ¢és nyugodt koriilményeket biztositani a panaszkezelési szabalyzat

attanulmanyozasara.

A Leszamitolohaz Zrt. szervezetén belill a beérkezett panaszt az ligyintézok fogadjak, iktatjak,
elektronikus formaban nyilvantartasba veszik, és a panasz egyedi azonositoszamat az tligyféllel
kozlik. Az tigyintézok a beérkezett panasziigyeket 2 munkanapon beliil tovabbitjak a kijelolt,
panaszkezelésért felelds személy részére. A panaszkezelésért felel6s személy 5 munkanapon beliil
szakmailag kivizsgalja az iigyet, bevonva az adott teriilet munkatarsat. Az elvégzett vizsgalatrol
készitett Osszefoglald irasbeli anyagot attekintés, véleményezés céljabol atadja a vezérigazgatd
részére. A panaszkezelésért felelds személy a vezérigazgatd szakmai utasitasainak figyelembe
vétele alapjan véglegesiti a Leszamitolohdz Zrt. panaszra adott véalaszat. Az irasbeli valaszlevél
postazasa, nyilvantartasa €s az ligyfél értesitése az ligyintézok feladata.
A Leszamitolohdz Zrt. panaszkezelésért felelos személye a benyujtott panasz kivizsgalasat és az
azzal kapcsolatos dontést a jogszabalyban el6irt 30 napos irasos valaszadasi hatarid6 figyelembe
vételével teljesiti. A Leszamitolohaz Zrt ligyintézdje a valaszt oly modon koteles megkiildeni az
tigyfél részére, hogy az alkalmas legyen annak megallapitasara, hogy a kiildeményt kinek a részére
¢és milyen értesitési cimre kiildték meg, illetve kétséget kizardan sziikséges a kiildemény elkiildés
tényének €és idopontjanak az igazolasa is.
Az ligyintézok a panasz irdsos megvalaszolasat, postdzasat kovetden az iigyet a nyilvantartasban
lezart statuszba helyezik, és az ehhez tartozd teljes dokumentaciot lefiizik az Ugyfélpanasz
nyilvantartas dossziéba. Az elkiildott valaszt

A panaszkezelésért felelos személy évente statisztikat készit az Igazgatosag részére. A statisztika
alapjan az iizleti teriilet vezetdje a panasziigyekért felelds személlyel egyiittmiikodve elemzést
készit és kozosen meghatdrozzdk a panasziigyekbdl levonhatod tapasztalatokat és azok banki
tizletmenetbe vald beépitésének lehetdségét.

A Leszamitolohdz Zrt. altal kijelolt panaszkezelésért felelos személy dr. Huray Brigitta, akinek
feladata a panaszkezelési eljardsok jogszabalyoknak megfeleld lefolytatdsanak biztositasa. A
Leszamitolohaz Zrt. a felelds személyében bekovetkez6 valtozast 15 napon beliil koteles bejelenteni
a Feltigyeletnek.
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A Leszamitolohaz Zrt. panaszkezelési eljarasa soran az ligyfelek jogaira és kotelezettségeire
vonatkozdan a johiszemlség ¢€s tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhato
magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem elott tartva jar el.

Melléklet:

1. szamu Melléklet: Nyomtatvany Fogyasztoi Panaszokhoz



