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A szabalyzat célja, hogy rogzitse a beérkezett Ugyfélpanaszok és észrevételek hatékony és gyors kivizsgalasara,
megvalaszolasara és kezelésére vonatkozd folyamatokat.

Alanyi hatdlya kiterjed a Fidktelep minden dolgozdjara, kiloénos tekintettel az lgyfelek kiszolgaldsaban
kozvetlendl is résztvevd kollégakra, az lgyfelek altal jelzett problémak megoldasat/kezelését tamogato
munkatarsakra, valamint a panaszt benyjto jelenlegi/volt és leenedd tgyfelekre.

Targyi hatalya kiterjed a Fidktelep jelenlegi/volt és leendé lgyfelei altal jelzett észrevételek és bejelentett
panaszok kezelésével kapcsolatos folyamatokra, tevékenységre, rendszerre és dokumentumokra, az ezek
kapcsan a Fidktelep birtokaba jutott személyes informdcidkra, valamint kezelésiik szabalyaira.

Kapcsolddo jogszabalyok és MNB ajanlasok:

© 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
madjara vonatkozd részletes szabalyokrdl
© a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanldsa a pénziigyi szervezet panaszkezelésérdl
© 435/2016. (XIl. 16.) Kormany rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsaték, a pénzligyi intézmények és a
fliggetlen pénzligyi szolgaltatas kozvetit6k panaszkezelésének eljarasdval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol
© 2007. évi CXXXVIII. tdrvény a befektetési vallalkozasokrdl és az arutézsdei szolgéltatdkrdl, valamint az
altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl (Bszt.)
© 2016. évi CXXX. tdrvény a polgari perrendtartasrol
© 2011. évi CXII. térvény az informacids dnrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol
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1. A panaszfogalma

7 7.

A hatdlyos jogszabalyoknak megfelel6en, a Fidktelep panaszként mindsit minden olyan kifogast, amely
szerz8déskotést megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fenndllasa alatti, a Fidktelep részérdl
torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetéen a szerz6déssel
Osszefligg6 magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintGen keriil elGterjesztésre.

Nem mind@sil panasznak:

© az Ugyfél dltal benyujtott olyan kérelem, amely altaldnos tajékoztatas kérésére irdnyul, tovabba az Ugyfél
részérdl csupdn észrevételt, véleményt vagy értékitéletet megfogalmazo, kijelentéseket tartalmazé olyan
levél, amelyben az Ugyfél kifejezetten kézli azon szandékat, hogy a Fidkteleptdl valaszt nem var,

© az Ugyfél altal elSterjesztett méltanyossagi kérelem.

2. A Panaszos fogalma

A Panaszos altaldban tigyfele —ideértve a leendd és a volt ligyfelet is — a Fioktelepnek, Panaszosnak tekintend6
azonban az a személy is, aki a Fidktelep eljdrasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a
szolgdltatassal 6sszefiiggl tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

A Panaszos lehet természetes és jogi személy egyarant.

3. Panasz bejelentésének lehetséges maodjai
A Fidktelep az ligyfelei dltal elGterjesztett panaszokat az alabbi médokon fogadja el:

© személyesen az Ugyfélszolgalat Ugyfélfogadasi orai alatt a Fioktelep 1095 Budapest, Lechner Odén fasor
10. szam alatti kozponti Ugyfélszolgalati irodajaban.
Ugyfélfogadasi iizleti 6rdk:
hétfé: 9:00-17:00
kedd-csiitértok: 9:00-16:00
péntek: 9:00-15:00

© telefonon az Ugyfélszolgalat kdzponti telefonszaman: 06 1 455 15 00 hivasfogadasi id§ alatt:
Hivdsfogaddsi idé:
hétfé: 8:00-20:00
kedd-péntek: 9:00-17:00

© irasban az aldbbiak szerint:
© személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjdn a kdzponti Ugyfélszolgélat (izleti 6réi alatt a Fidktelep
1095 Budapest, Lechner Odén fasor 10. szam alatti kézponti Ugyfélszolgalati irodajaban
© postai Uton a Fidoktelep levelezési cimére kildve: 1851 Budapest
©  elektronikus levélben az info@khertekpapir.hu elektronikus levelezési cimen
© telefaxon a 06 1 455 15 55

A panaszos indokolatlan késedelem nélkll nyujtja be panaszat, miutdn észlelte azt a problémat vagy
szolgdltatassal kapcsolatos hibat, mellyel kapcsolatban panasszal kivan élni.

A Fioktelep a jogszabdlyokkal, felligyeleti ajanlasokkal és a csoportelGirasokkal 6sszhangban a panaszok
szakszer(i kezelése érdekében dedikalt, erre a célra kialakitott szervezeti egységet miikdodtet. A Panaszos
altal irdsban vagy széban (személyesen, telefonon) ko6zolt panaszokat az azt atvevd, illetve fogadd
haladéktalanul tovdbbitja a panaszkezelésért felel6s szervezeti egység részére.

Fioktelep a BSZT szerinti befektetési szolgaltatasi tevékenységet és kiegészité szolgaltatast e torvényben
meghatdrozott kozvetité uUtjan is végezheti. A Fioktelep altal igénybe vett kozvetité panaszkezelést nem
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végezhet. Amennyiben panasznak minGsiil6 megkeresés meril fel a kozvetiténél, ugy azt koteles
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tovabbitani a Fioktelep panaszkezelésért felelés munkatarsanak.

A panasz meghatalmazott tjan is benyujthatd. Ez esetben a Fidktelep vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot. A
meghatalmazast minden esetben kbzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli magdnokiratba kell foglalni, mely
eleget kell tegyen a Polgdri Perrendtartdsrol sz6l6 2016. évi CXXX. térvényben meghatdrozott - a kbzokiratra
és a teljes bizonyitd erejl maganokiratra vonatkozd kévetelményeknek. A meghatalmazasnak tartalmaznia
kell a meghatalmazdé arra vonatkozd kiulon nyilatkozatat is miszerint hozzajarul a panasszal, illetve a
panaszkezelési eljaras soran érintett értékpapirtitoknak minésiilé adatok meghatalmazottal vald kozléséhez.
Ezen nyilatkozat hidnyaban a Fidktelep kizardlag a panaszban foglaltak alapjan tudja lefolytatni az eljarasat és
kizardélag az Panaszosnak kiildi meg a valaszat. A meghatalmazas mintdt jelen szabdlyzat 1. sz. melléklete
tartalmazza.

Amennyiben a Fidktelephez a Fidktelep altal miikodtetett digitdlis csatornan keresztil érkezik panasz, ugy a
felilet mlkodtetéséért felel6s munkatars indokolatlan késedelem nélkil tovabbitja azt a panaszkezelésért
felel6s munkatarsanak és ezzel egyid6ben tdjékoztatast ad a bejelent6nek a hivatalos panasztételi
csatornakrol.

3.1. A személyesen adott panasztétel szabalyai

A Fidktelep a személyesen, széban adott panaszt azonnal megvizsgalja és lehetGség szerint orvosolja.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa és orvoslasa nem lehetséges, vagy a Panaszos a panasz kezelésével
nem ért egyet, Ugy az Ugyfélszolgalati munkatars a személyesen, sz6ban adott panaszt két példanyban irdsos
jegyz6konyvbe foglalja. A személyesen kozolt szobeli panaszrél felvett jegyz6kényv egy mdsolati példanya
atadasra keriil az Ugyfél részére. A jegyz6kdnyv mintdjat jelen szabdlyzat 2. szamu melléklete tartalmazza.

A személyesen adott panasz rogzitése el6tt a Fidktelep minden esetben felajanlja az Ugyfél szamara a
panaszkezelési szabalyzat atolvasdsanak a lehet8ségét, és amennyiben az Ugyfél élIni kivan vele, akkor
elegend6 id6t és nyugodt korilményeket biztosit szdmdra, hogy attanulmdnyozhassa a panaszkezelési
szabalyzatot.

3.2 A telefonon adott panasztétel szabalyai

A Fidktelep a telefonon adott panaszt azonnal megvizsgalja és lehetGség szerint orvosolja.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa és orvosldsa nem lehetséges, vagy a Panaszos a panasz kezelésével
nem ért egyet, Ugy az Ugyfélszolgalati munkatdrs a telefonon adott panaszt két példanyban irdsos
jegyz6konyvbe foglalja. A telefonon kozolt panasz esetén a jegyz6konyv kitoltését kdvetGen a Fidktelep a
panaszra adott valaszul egylitt megkiildi a Panaszosnak a jegyz6konyv masolati példanyat. A telefonon adott
panaszrol késziilt jegyz6kony mintdjat a 3. szamu melléklet tartalmazza.

A telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az lgyintéz6 felhivja a Panaszos figyelmét, hogy a panaszrél
hangfelvétel készil.

A Panaszos kérésére a Fidoktelep biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba a jogszabdlyban rogzitett
hataridén beliil téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrGl készitett jegyz6konyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

3.3. Az irasos formaban benyujtott panasztétel szabalyai

Az irasban benyujtott panasz formajara az alabbi alapelvek vannak érvényben:

© az Ugyfél benyujthatja a panaszt altala megirt levélként, formai kotottségek nélkiil, de minimalisan az
alabbi adatokat kell tartalmazza:
©  aPanaszos személyét (nevét és Ugyfélszamat)
© aPanaszos elérhet8ségét (elektronikus levelezési cimét / telefonszamat)



© a panasz konkrét targyat, a panasszal érintett probléma révid, de minden lényeges korilményt
tartalmazo leirdsat
© apanasz benyujtasanak idGpontjat és helyét.
© a panasz benyujthato a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz
© a Fioktelep panaszbejelentések megtételére rendszeresitett formanyomtatvanyan (2. szamua melléklet)

4. A panaszok kivizsgalasa, a panaszkezelés altalanos elve

A Fidktelep a panasz beérkezésér6l minden esetben visszaigazolast kiild a Panaszosnak, melyben
tajékoztatja a Panaszost a panasz megvdlaszolasara rendelkezésre allo, jogszabalyban megallapitott
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hataridordl és a panaszkezelés folyamatardl.

A Fidktelep a panaszok megfelelé kezelése, megvalaszolasa, atlathatdsaga és nyilvantartasa végett kilon
panaszkezel6 rendszert alkalmaz. Minden panasz fliggetlenil a beadas mddjatdl a panaszkezeld rendszerbe
kerl rogzitésre és abbdl kerlil megvalaszolasra. A panaszkezelS rendszerben a panaszok egyedi sorszammal
rendelkeznek. A panasz kivizsgalasat lefolytatd munkatdrs minden, a panasz kivizsgdlasdhoz sziikséges
informdacidt begyljt az érintett szervezeti egységekt6l. A folyamat egyes |épései, a panasszal kapcsolatban
felmertlt kérdések és valaszok, valamint dokumentumok a panaszkezel6 rendszerben kerilnek
dokumentalasra.

A Fidktelep a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehet6ségekhez mérten
elkerilje a fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

A Fioktelep a panaszkezelési folyamat sordn biztositja az egyittm(ikodd, rugalmas, segit6kész és empatikus
szolgdltatdi magatartast. A Fidktelep munkatdrsai azonban nem kotelesek eltlirni a gyaldzkodd hangnemben
folytatott kommunikaciot. A Fidktelep minden esetben kisérletet tesz az egylttmdikodésre és a panasz normal
hangvétel(i megoldasara, azonban amennyiben az Ugyfél nem mutat ez irdnyu egyiittmiikddést, tgy a
Fioktelep jogosult akdr a panasz maradéktalan rogzitését vagy megvalaszolasat megel6z6en is megszakitani a
parbeszédet. A Fidktelep jogosult visszautasitani a gyalazkodd hangnemben benyujtott panaszt, és kérni annak
ismételt, megfelelé hangvétell benyujtasat.

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszolasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamithato
fel.

A Fidktelep, az Ugyfél kiilén ez irdnyu kérése esetén, a panasz kivizsgalasa alatt tajékoztatdst nyujt a panasz
kivizsgalasanak allasarol.

A panasz kivizsgaldsdra az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével keril sor.

A panaszkezelési folyamat a fentieken tul az alabbi elvek figyelembe vételével zajlik:

© a panaszokat tisztességesen és megfelelGen kell kezelni,

© akarok, veszteségek, valamint azok mértékének megallapitasa elsésorban a hibas teljesités id6pontjaban
vagy kozvetlenil azt kévet6en érvényes arakon alapul,

© az lgyfelet a magyar jogszabalyoknak illetve rendelkezéseknek megfelelGen tajékoztatni kell arrél, hogy

milyen tovabbi jogorvoslati (kifogasolasi) lehet&sége van,

a vezetGség jovahagyasat adja barmely, a kifogds megoldasahoz vezet6 jogorvoslati Iépés megtételéhez,

az Ugyfél szamara valaszlevelet kell kiildeni, amelyben meg kell jel6Ini azokat a Iépéseket, amellyel a panasz

megfelel6en orvosolhaté.

©
©

Amennyiben nem egyértelmiien megallapithaté egy-egy reklamacids kovetelés, a panasz jogossagardl és a
kifizetésrGl a panasz felmertlésének helye szerinti osztaly vezetGje, illetve az érintett lizletag vezetGje vagy a
vezérigazgatd hatdroz.


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

4.1. A panaszok megvalaszolasa

A Fidktelep a teljes kori valaszt, illetve megoldasi javaslatadt a lehet6 leggyorsabban, legfeljebb a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon beliil, elektronikusan, vagy postai kiildeményként kiildi meg a Panaszosnak.
A panasz kozlésének idSpontja alatt a panasz Fidktelep altal torténd atvételének napja/Fidktelephez
érkezésének napja értendé.

Amennyiben a valaszadasi hatarid§ hétvégére/munkasziineti napra esik, a valasz legkés6bb az ezt megel6z6
munkanapon keril postazasra.

Amennyiben a panaszra nem adhatd vdlasz a jogszabalyben megjel6lt hatdridén belil, a Fidktelep
haladéktalanul tdjékoztatja a Panaszost a késedelem okardl és lehetdség szerint megjeldli a vizsgalat
befejezésének varhatdé id6pontjat.

A teljes korU valaszadasra iranyuld kovetelmény nem séril abban az esetben, amikor a kiilon szabalyok szerint
kezelend6, adatvédelmi incidens bejelentésre a Fidktelep kilon vélaszlevelet készit, ezért az okot add
koriilmény pontos megjeldlése mellett a Fidktelep az egyes panaszelemekre kiilon-kiilén levélben, az adott
panaszelemre vonatkozo valaszadasi hataridé betartasaval valaszol.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz a Fidktelepnek tovabbi informacidra van sziiksége, a Fidktelep illetékes
munkatarsa haladéktalanul felveszi a kapcsolatot a Panaszossal a sziikséges informacidk beszerzése végett.

4.2. A valaszadas csatornai

A Fidktelep a panaszra adott valaszat —a Panaszos eltéré rendelkezésének hidnyaban —elektronikus Gton kaldi
meg.
Nem alkalmazandé a valaszadas fenti elektronikus mddja, amennyiben nem biztositott a titokvédelmi
szabdlyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni
védelme, vagy a vdlasznak a Panaszos részére oly médon torténd megkildése, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a valasz

© kinek a részére és

©  milyen értesitési cimre kertlt megkiildésre, emellett

© kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idGpontjat is.
Ez esetben a Fidktelep az irdsos valaszat postai Uton adja meg.

személyesen adott panasz esetén a Fidktelep a panaszra adott valaszt irdsban adja meg.

telefonon adott panasz esetén a Fidktelep a panaszra adott valaszt irasban adja meg, melyhez
mellékletként csatolja a a panaszjegyz6kony egy példanyat.

© irasban adott panasz esetén a Fidktelep az indoklassal ellatott vélaszlevelet irasban ajanlott vagy
tértivevényes postai kiildeményként, vagy elektronikus uton kiildi meg.

©
©

5. A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél a Fidktelep nyilvantartast
vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

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

a panasz benyujtasanak id6pontjat,

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak indokat,
az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak (kikiildésének) - elektronikus Uton megkildott valasz
esetén az elkiildés - datumat.
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6. Jogorvoslati lehetdségek

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt torvényi hataridé eredménytelen eltelte esetén a
Panaszos a Magyar Nemzeti Bank, a Pénzligyi Békéltets Testliilet, illetve a birdsag eljarasat kezdeményezheti.
Amennyiben a Panaszos fogyaszténak minGsil és a panaszt a Fidktelep elutasitja, a Fidktelep a Panaszos
szdmdra megkuldott vdlaszlevélben tdjékoztatdst kiild az alabbi jogorvoslati lehetGségekrél:

© Amennyiben a panasz fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésének Kkivizsgaldsara iranyul,
jogorvoslatért fordulhat:

© a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Ko6zpontjahoz
(levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, lgyfélszolgalatanak cime: 1013 Budapest, Krisztina krt.
6., telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu,

https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-03-01-1.pdf)

© Amennyiben a panasz a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdra iranyul, jogorvoslatért
fordulhat:
© aPénziigyi Békéltetd Testiilethez (székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., levelezési cime: Magyar
Nemzet Bank, 1 Budapest, ligyfélszolgalatanak cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 6., telefon: 06-80-
203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: https://www.penzugyibekeltetotestulet.hu,
meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci Ut 76., https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-
egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany)

© lletve a Fidktelep székhelye szerint illetékes birdésaghoz.

Fogyaszton az 6nadllé foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljard természetes
személyt kell érteni. Nem minGsiil fogyaszténak, ezért a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet, vagy MNB Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kbzpontjanak eljarasat sem kezdeményezheti az egyéni véllalkozd, egyéni cég, gazdasagi
Fioktelep, jogi személyek, jogi személyiség nélkiili szervezetek, tarsashazak.

A Fidktelep tajékoztatja az Ugyfelet, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljardsa vonatkozasaban a Patria
Finance Magyarorszagi Fidktelepe nem tett altaldnos aldvetési nyilatkozatot. Azonban a Pénzligyi Békéltet6
Testlilet — egyezség hidnyaban — aldvetési nyilatkozat nélkil is hozhat a Fidktelepre nézve kotelezést
tartalmazo hatdrozatot, ha a fogyasztd kérelem megalapozott és az altala érvényesiteni kivant igény - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

Tekintettel arra, hogy a Fidktelep fogyasztéonak nem mindsiilé ligyfelei a Fidktelep Uzletszabalyzataban
meghatdrozottak szerint alavetették magukat a Kereskedelmi Valasztottbirdsag kizardlagos hataskorének
és illetékességének, igy a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt jogszabalyi valaszadasi
hataridé6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogorvoslatért a

Kereskedelmi Valasztottbirésaghoz fordulhatnak.

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs fogyasztoi jogvitdk online rendezésérél sz616, 2013. méjus 21-i 524/2013/EU
rendelete (Rendelet) szerint az Eurdpai Unidban tartézkodasi hellyel rendelkezé fogyasztok és az Eurdpai
Unidban letelepedett szolgaltatok kozotti, online szolgdltatdsi szerz6désekbdl ered6 kotelezettségekkel
kapcsolatban felmeriilé jogvitdk, igy az online megkotott szerz6désekkel Osszefiiggd pénziigyi fogyasztoi
jogvitak birdsagi eljardson kivili rendezésére iranyuld kommunikdacié az Eurdpai Bizottsag altal létrehozott
online vitarendezési platformon keresztiil is megvaldsithato.

A Rendelet hatdlya kozvetleniil kiterjed a Magyarorszagon székhellyel rendelkezd pénziigyi szolgdltatokra, igy
a Fidktelepre is, amennyiben kozte és a fogyaszté kozott létrejott online szolgdltatasi szerzédéssel
kapcsolatban pénziigyi fogyasztdi jogvita meril fel. A fogyaszté a Rendelet szerint online vitarendezési
platformon keresztiil online kezdeményezheti a jogvita birdsagi eljardson kivili rendezését a kozosen
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megvalasztott vitarendezési férumnal. Magyarorszagon a pénziigyi fogyasztdi jogvitak rendezésére a Pénzligyi
Békéltetd Testliilet jogosult.

Az Online Vitarendezési Platform elérhetGsége: http://ec.europa.eu/odr

A Patria Finance Magyarorszagi Fidktelepe e-mail cime (melyet az Online Vitarendezési Platformon célszer(
megadni): info@khertekpapir.hu

7. Adatvédelem, panaszkezeléssel kapcsolatos meg6rzési id6k

A Fidktelep a panaszt benyujté Ugyfelei adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd elSirdsoknak
megfelel6en kezeli.

A panaszkezelés soran a Fidktelep az aldbbi adatokat kérheti a Panaszostél:

Panaszos neve,

a Panaszos Ugyfélszama,

a Panaszos lakcime, székhelye, levelezési cime,

a Panaszos telefonszama,

a Panaszos értesitésének maddja,

a panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

a panasz leirasa, oka,

a Panaszos igénye,

a panasz aldtdmasztasahoz szilkséges, a Panaszos birtokaban |évé olyan dokumentumok masolata, amely
a szolgdltaténal nem all rendelkezésre,

a meghatalmazott Utjan eljaré Panaszos esetében érvényes meghatalmazas és

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.
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A Fidktelep a Panaszos adatait mindenkor a hatdlyos adatvédelemre vonatkozé jogszabalyok, igy kiilondsen a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok
szabad dramldasardl, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kiviil helyezésérél sz616 az Eurdpai Parlament és a
Tanacs (EU) 2016. aprilis 27-i 2016/679 rendeletben, az informacids Onrendelkezési jogrdl és az
informacidszabadsagroél sz6l6 2011. CXII. torvényben (,Infotv.”) megfelel6en kezeli.

A Panaszos altal el6terjesztett panasszal kapcsolatos irasbeli dokumentumokat (a panaszt és az arra adott
valaszt, valamint a vizsgalattal kapcsolatban keletkezett dokumentumokat) a Fidktelep a panasz lezarasat
kovetd 5 évig 6rzi meg.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Fidktelep és a Panaszos kozotti telefonos kommunikaciot a
Fioktelep hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megbrzi, majd a jogszabalyokban elGirt mddon
megsemmisiti.

8. Kozzététel

A Fioktelep jelen Panaszkezelési szabalyzatot az lgyfelek szdmdra nyitva alldé helyiségeiben és honlapjan is
kozzéteszi.
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