A Sandor Service Kft. Panaszkezelési Szabalyzata

L Jogszabalyi és feliigyeleti hattér

A Sandor Service Kft. Az tigyfelek panaszainak kezelése sordn a hatalyos jogszabalyok rendelkezései
alapjan, az azokban meghatarozott kitelezettségek, betartisaval jar el. A szabalyzat kialakitisénal
figyelembe vételre keriilt a fogyasztovédelmi torvény, a pénziigyi kozvetitok Allami Feliigyeletérol
52616 2007. évi CXXXV. Térvény rendelkezései, illetve a PSZAF 2007 augusztusdban publikalt
mintaszabalyzata.

II. Fogalmak

1. A panasz

Panasz a pénziigyi kézvetitd tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriild minden
olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos a pénziigyi kozvetitd vagy a pénziigyi
szolgaltato eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza.
Nem mindsiil panasznak, ha a fogyaszté/iigyfél a pénziigyi kdzvetitérol altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

2. A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi
tarsasag vagy mas szervezet, aki valamely pénziigyi kdzvetitd szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgdltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyujtasa esetén a pénziigyi kozvetitd
vizsgalja a benydjtasi jogosultsagot, amelyet a benytijté meghatalmazéssal igazol. Bejelentésre
szolgalo nyomtatvany alkalmazéasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a

Panaszos —torvényes illetve meghatalmazotti- képvisel6jeként eljars, panaszbenytjté természetes
szemely nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb). Meghatalmazés
hianyaban a pénziigyi kozvetité kdzvetleniil a panaszoshoz fordul az iigyintézés gyorsitasa érdekében.

A panaszos altalaban iigyfele a pénziigyi kozvetitonek,panaszosnak tekintendd azonban az a személy
is aki pénziigyi kozvetité eljardsat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb a
szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

IIL. A szabalyzat célja :
A szabélyzat hatalya kiterjed a Tarsasagra, valamint a panaszt tevé személyre.

1V. A panasztétel lehetséges modjai
1, Sz6ban
a, Személyesen
b, Telefonon
2, irasban
a, Személyesen vagy mas altal atadott irat atjan
b, Postai Gton
¢, Elektronikus levélben

V. A panaszkezelés sorn alkalmazott alapelvek
- A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban, a panasz kivizsgalasaban nem vehet részt az . az
alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben rész vett.
- A panaszost segiteni kell a panasz megfogalmazasaban €s benytjtasaban. Ennek érdekében a
panasz benyjtasahoz megfelelé nyomtatvanyt kell biztositani.
- A panaszosokat minden esetben azonositani sziikséges. A panaszostol az azonositas céljabol
bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi eléirasokat, nem szolgalhatnak mas, a
panasziigyek regisztralasan liviil egyéb adatgyfijtési célt.
- Az ligyfélpanaszok kezel6i minden tigyet a lehetd legrovidebb id alatt orvosolni kételesek,
els6dlegesen azonnal, egyszeriibb utanjarast igényl6 esetekben egy munkanapon beliil.



-A reklamacio kivizsgalasara és valaszadasra 5 napos hatarid6 keriil megjeldlésre.
Amennyiben a 5 napos hataridé nem tarthato, a maximalisan rendelkezésre allo, 30 napos
értesitési hataridd betartasatdl nem lehet eltérni. A fenti hataridGket a panasz tarsasdghoz
torténd beérkezésétdl kell szamitani.

- Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz nem all rendelkezésre minden sziikséges informacio,
akkor informacidpétlast kell kérni a panaszostol. A valasz beérkezésére illetve az iigyintézési
id0 a kovetkez0 hataridok érvényesek:

A, A vélasz beérkezésétol szamitva az 5 napos ligyintézési hataridd ujraindul, azonban
a 20 napos hatarid6 nem lépheto tal.

B, Vilaszt a panaszos minden 4ltala megadott elérhetdségén meg kell kisérelni
beszerezni. Amennyiben az eredeti panasz beérkezésétol 30 napig nem érkezik valasz, Ggy
panaszt a rendelkezésre allo informaciok alapjéan kell kivizsgalni és ennek eredményérol
irasban értesiteni kell a panaszost. Amennyiben az informaciopotlas hianyaban a panasz
kivizsgalasa nem lehetséges, ugy errdl irasban értesiteni kell a panaszost.

- A panaszra adott valasznak pontosnak, kdzérthetdnek €s egyértelmii indoklassal ellatottnak
kell lennie.

- Amennyiben a panasz nem a kdzvetitdi tevékenységre, hanem a kozvetitett termékre
vonatkozik, gy a panaszt 5 munkanapon beliil el kell juttatni a finanszirozd tarsasag
tigyfélszolgalatanak.

VI Részletes szabalyok
VI.1. Széban (személyesen vagy telefonon) kézilt panasz:
Panasziigyintézés helye: 5310 Kisujszallas, Deak Ferenc u. 69-75.

Nyitvatartas: Hétfo-Péntek 7-17 ordig
Szombat: 8-12 érdig

Telefon: 06-59-321-134

Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az ésszerli varakozasi id6n beliili
hivasfogadast és ligyintézést.

A Tarsasag szobeli panaszt —amennyiben lehetséges- azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint
orvosolja. Ha az ligyfé] a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyét a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén az iigyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek a
panasz kozlését kovetden legkésobb 30 napon beliil megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Ha a szodbeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyzokonyvet vesz
fel, és annak egy mésolati példanyat a személyesen koz6lt szobeli panasz esetén Ugyfélnek atadja,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil
megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezés szerint jar el.

VI 2. Irasban kézolt panasz:

Levélcim: Sandor Service Kft. 5310 Kisajszallas, Deak Ferenc u. 69-75.
E-mail: jjuhasz@sandorservice.hu és sandorservice@gmail.com
A panasz benyjtasi ideje a nap 24 drdjaban torténhet, mert ez elektronikus csatorna nyitva

van folyamatosan, de az lizemzavar esetleges eléfordulasa miatt, kérjilk mindkét cimre
elkiildeni.

A Tarsasag az Ugyfél kérésére a panasz benyijtasahoz formanyomtatvanyt bocsat az iigyfél
rendelkezésére. A Tarsasag az irasbeli panasszal kapesolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdvetden legkésdbb 30 napon beliil megkiildi az tigyféinek.

A Térsasag a panaszt s az arra adott valaszt legalabb 3-évig meg6rzi, és azt a pénziigyi Szervezetek
Allami Feliigyeletének (PSZAF) kérésére bemutatja.



A Tarsasag a panasz elutasitisa esetén valaszaban tajékoztatja az ligyfelet arrol, hogy panaszaval —
annak jellege szerint- a PSZAF vagy a békéltetd testiiletnek az eljarast kezdeményezheti,

Tovabba megadja az {igyfé] szamédra a PSZAF és az Ugyfél lakohelye vagy tartézkodasi helye szerinti
illetékes békéltetd testiilet levelezési cimét, az alabbiak szerint.

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete

Telefon:06-40-203-776

Levélben: 1535 Budapest, 114. PF: 777

E-mail utjan: ugyfelszolgalat@pszaf.hu cimre

Személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Békélteto testiiletek cime

Bacs-Kiskun Megyei Békélteto Testiilet
Cime: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.
Telefonszama: (76) 501-525, (76) 501-500
Fax szama: (76) 501-538

Név: Létos Lajos

E-mail cfm: bkmkik@mail.datanet.hu

Baranya Megyei Békélteté Testiilet
Cime: 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36,
Levelezési cime: 7602 Pécs, Pf. 109,
Telefonszama: (72) 507-154

Fax szdma: (72) 507-152

Név: Dr. Bodnér Jézsef

E-mail cim: bekelteto@pbkik.hu

Békés Megyei Békéltets Testiilet

Cime: 5601 Békéscsaba, Penza ltp, 5.
Telefonszama: (66) 324-976, 446-354, 451-775
Fax szama: (66) 324-976

Név: Dr. Bagdi Laszlo

E~mail cim: bmkik@bmkik.bhu

Borsod-Abauj-Zemplén Megyei Békéltet6 Testiilet
Cime: 3525 Miskolc, Szentpéli u. 1.

Telefonszama: (46) 501-104, 501-870

Fax szdma: (46) 328-722

Név: Dr. Tulipan Péter

E-mail cim: kalna.zsuzsa@bokik.hu

Budapesti Békéltetd Testiilet

Cime: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99,
Telefonszdma: (1) 488-2131

Fax szdma: (1) 488-2186

Név: Dr. Baranovszky Gyorgy

E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu

Csongrad Megyei Békéltetd Testiilet
Cime: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12
Telefonszama: (62) 486-987

Fax szédma: (62) 426-149

Név: Dékany LaszIo

E-mail cim: info@csmkik:hu

Fejér Megyei Békéltetd Testiilet

Cime: 8000 Székesfehérvar, Hosszséta tér 4-6.
Telefonszama: (22) 510-310

Fax szama: (22) 510-312

Név: Kirst Laszlo

E-mail cim: finkik@{mkik.hu

Gyér-Moson-Sopron Megyei Békélteti Testiilet
Cime: 9021 Gyd&r, Szent Istvan Gt 10/a.
Telefonszama: (96) 520-202

Fax szdma: (96) 520-218

Név: Horvath Laszlo

E-mail cim: bekeltetoi@gymskik.hu



Hajdi-Bihar Megyei Békéltet6 Testiilet
Cime: 4025 Debrecen, Petéfi tér 10.
Telefonszama: (52) 500-749

Fax szama: (52) 500-720

Név: Dr. Hajnal Zsolt

E-mail cim: info@hbkik.hu

Heves Megyei Békéltet$ Testiilet
Cime: 3300 Eger, Faiskola ut 135,
Levelezési cime: 3301 Eger, Pf. 440.
Telefonszama: (36) 411-011, 429-612
Fax szdma: (36) 323-615

Név: Dr. Gordos Csaba

E-mail ¢fm: hkik@hkik.hu

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 5000 Szolnok, Verseghy park 8.
Telefonszama: (56) 422-01

Fax szdma: (56) 370-005

Név: Dr. Lajkoné dr. Vigh Judit

E-mail cfm: kamara@jnszmkik hu

Komarom-Esztergom Megyei Békélteté Testiilet
Cime: 2800 Tatabanya, F6 tér 36.

Telefonszdma: (34) 513-010

Fax szama: (34) 316-259

Név: Dr. Daniné Dr. Polék Viktoria

E-mail cim: kemkik@kemkik.hu

Nograd Megyei Békélteté Testiilet
Cime: 3100 Salgotarjan, Alkotméany ut 9/a
Telefonszam: (32) 520-860

Fax szdma: (32) 520-862

Név: Dr. Pongé Erik

E-mail cfm: nkik@nkik.hu

Pest Megyei Békélteté Testiilet
Cime: 1055 Budapest Kossuth tér 6-8.
Telefonszama: (1)-474-7921

Fax szama: (1)-474-7921

Név: dr. Csanddi Kéroly

E-mail cfm: pmbekelteto@pmkik.hu

Somogy Megyei Békéltetd Testiilet
Cime: 7400 Kaposvar, Anna-utca 6,
Telefonszama: (82) 501-000

Fax széma: (82) 501-046

Név: Dr. Novék Ferenc -

E-mail cim: skik@skik.hu

Szaboles-Szatmar-Bereg Megyei Békéltetd Testiilet
Cime: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.
Telefonszama: (42) 311-544, (42) 420-180

Fax szama: (42) 311-750

Név: Gorombeiné dr. Balmaz Katalin

E-mail cim: endrediemese@invest.hu

Tolna Megyei Békéltets Testiilet

Cime: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23425,
Telefonszéma: (74) 411-661

Fax szédma: (74) 411-456

Név: Miétyas Tibor

E-mail cim: kamara@tmkik.hu

Vas Megyei Békéiteté Testiilet

Cime: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.
Telefonszama: (94) 512-345

Fax szdma: (94) 316-936

Név: Dr. Kovesdi Zoltan

E-mail cim: vikik@vmkik hu



Veszprém Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 8200 Veszprém, Budapest u, 3.
Teletonszama: (88) 429-008

Fax szama: (88) 412-150

Neév: Dr. Ovéri Laszio

E-mail eim: vkiki@veszpremikamara hu

Zala Megyei Békéltets Testiijet

Cime: 8900 Zalaegerszeg, Petdfi utca 24.
Telefonszama: (92) 550-514

Fax szama: (92) 550-525

Név: Dr, Jagasits Jozsef

E-mail efm: zmkikigzmkik hu

VIIL Dokumentalas, nyilvantartas

a, Panaszjegyzokonyvek, panaszos levelek, e-mailek ‘
- Az ligyintézésre megkapott eredeti panaszjegyz8kdnyveket, illetve panaszos
leveleket, e-maileket elkiilonitve kell leflizni.
b, Valaszdokumentumok
- valaszdokumentumokat az eredeti, bejovd panaszhoz csatolva kell lefiizni
¢, archivalas : B o
- A lezart panasszal kapcsolatos iratok a lezaras datuméatél minimum
3 évig keriilnek tarolasra
3 év utan kiils6 iratarban is elhelyezhetdk
10 év utan selejtezésre keriilhetnek
d, Nyilvantartas
A tarsasag az ligyfelek panaszairol, valamint azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrol nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza legalabb az alabbikat:
- a panasz leirdsa, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolése
- a panasz benyujtasanak idépontja
- a panasz rendezésére vagy megoldasra szolgalo intézkedés leirasa, elutasitas esetén
annak indoka ‘ ‘
- az intézkedés teljesitésének hatdrideje és a végrehajtasért felelds személy neve
- a panasz megvalaszoldsanak iddpontja.

VIIL A szabailyzat hatalyba lépése

A szabalyzat 2018.05.17. napjatol hatalyos, egyidejiileg valamennyi korabbi szabalyzat hatalyat
veszti. A szabalyzat folyamatos frissités mellett hatarozatlan ideig érvényes. Felelds: Sandorné Juhész
Judit adatvédelmi tigyintézo.

Tarsasagunk szamara kiemelkedd fontossagi Ugyfeleink elégedettsége, ezért koszonjiik, ha
észrevételével megkeres benniinket.

Mellékletek:
- Panaszjegyz6kdnyv minta

Kisujszallas, 2018.05.17.

Ugyvezetd igazgatd



Panaszjegyz6konyv
Pénzugyi kdzvetitd neve: Sandor Service Kift.
Pénzlgyi kbzvetitd telephelye: 5310 Kistjszallas, Deak F. u. 69-75.

1.Beérkezésének idépontja,maédja:

2. Panaszt felvevé munkatars neve:

1. Panaszos neve:

2. Panaszos cime,telefonszama:

3. Panaszos e-mail cime:

4. Rendszam vagy egyébb azonosité:

Pétlap:...........old

Ugyfél alairasa Panaszfelvevé alairasa

s

Panasszal kapcsolatos dontés varhaté idépontja:

Valasz idépontja,médja:




