Panaszkezelési Szabalyzat
az Aktiv Sales Kft. (Ugynok) Ugyfelei részére

A jelen Szabalyzatban megjelené fogalmak megegyeznek az Uzlet"szabélyzatban
meghatarozott fogalmakkal. Az Uzletszabalyzat a Portalon és az Ugynok székhelyén
megtekintheté: www.aktivsales.hu/letoltheto_dokumentumok

Székhelye: 1139. Budapest, Vaci ut 95.
Adodszama: 23079498-1-13
Cégjegyzékszama: 13-09-143111

Panasznak minésiil az Ugyfélnek a kozvetitési szerzOdéskotést megelézd, a szerzédés
megkotésével vagy fennallasa alatti teljesitéssel, a szerzddéses jogviszony megsziinésével,
illetve azt kovetden a szerzédést érintdé jogvita rendezésével oOsszefiiggd, az Ugyndk
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasa.

Nem mindsiil panasznak az Ugyfél egyéb kérelme, kiilondsen, amely altaldnos tajékoztatas,
vélemény- vagy allasfoglalds kérésére iranyul, vagy az Ugyfél adataiban bekovetkezett
valtozas kapcsan eldterjesztett adatmodositasi igény.

I. A panasz bejelentésének mddjai
1. Szobeli panasz esetén:

a)  az Ugyndk székhelyén (2000 Szentendre, Széchenyi tér 27.), hétfétdl péntekig, minden
munkanapon 8 6ratol 16 oraig.

b) telefonon k6zolt szobeli panasz esetén, hétféi munkanapokon 8 6ratol 20 oraig, keddtol
péntekig, minden munkanapon 8 6ratol 16 oraig, telefonszam: 0670/430-60-80

2. rasbeli panasz:

a)  elektronikus eléréssel az iroda@aktivsales.hu. mail cimen- lizemzavar esetén megfeleld
mas elérhetdséget biztositva - folyamatosan fogadja,

b)  postai Gton (levelezési cim: 2000 Szentendre, Széchenyi tér 27.),

c) személyesen vagy mas dltal atadott irat utjan a Kft székhelyén hétf6tdl péntekig, minden
munkanapon 8 oratol 16 oraig

d)  telefaxon a 0612390883 szamon

3. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott itjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyit6 erejii magénokiratba
kell foglalni.

II. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel. A panasz
kivizsgaldsa az 0sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.


http://www.aktivsales.hu/
mailto:iroda@aktivsales.hu
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A szobeli - ideértve a személyesen ¢€s telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni,
és lehetdség szerint orvosolni. Az Ugyndk a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az
inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott ot percen belili, az
Ugyfélszolgalati iigyintézé éléhangos bejelentkezése érdekében tgy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, az Ugyndk jegyzokonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil.

A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 6t évig meg kell 6rizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatisat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Ugyndk a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzOkonyvet vesz fel.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
Ugyfélnek at kell adni, telefonon kozdlt szobeli panasz esetén a panaszra adott vélasszal
egyiitt az Ugyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokoléssal
ellatott valaszt a kozlést kdvetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

Amennyiben jogszabaly jegyzokonyv készitését irja eld, a jegyzokonyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a)  az Ugyfél neve,

b)  az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c)  apanasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d)  az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljes koriien kivizsgalasra keriiljon,

e)  apanasszal érintett szerz6dés szdma, ligyt6l fiiggden ligyfélszam, f) az Ugyfél
altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, - telefonon kdzolt
szobeli panasz kivételével - a jegyzokonyvet felvevd személy és az Ugyfél
alairasa,

h) ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje €s

i)  apanasszal érintett Ugyndk neve és cime.

2. {irasbeli panasz:

2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott alldspontot a panasz kozlését
kdvetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni az Ugyfélnek.



ITI. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai
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IV.

Az Ugyndk a panaszkezelés sordn kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ugyféltol:

a)  neve,

b)  szerzOdésszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f)  panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g)  panasz leirdsa, oka,

h)  Ugyfél igénye,

i)  apanasz aladtdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1év6 olyan
dokumentumok mésolata, amely az Ugyndknél nem all rendelkezésre,

j)  meghatalmazott Gtjan eljar6 Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k)  apanasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informécios énrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden
kell kezelni.

Panaszkezeléshez filizod6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild Ugyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzddés 1étrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):

Cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., Levelezési cime: H-1525 Budapest
BKKP Pf. 172, telefon: +36 (80) 203 776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b)  Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont:
Levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: +36 (80) 203 776, fax:
+36 1 489 9102, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, Személyes
Ugyfélszolgalatanak cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

c) 1lletékes birdsag.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadési hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfél
birdsaghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 naptari napos torvényi
véalaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrol,
hogy kérelmére a Pénziigyi Békeltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi
Kozpont el6étt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését
igényelheti.



A panaszok rendezésével kapcsolatos egyéb informaciok megtaldlhatéak az MNB
honlapjan (http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/mit-tegyunk-ha-
penzugyi-panaszunk-van).

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a)
b)
©)

d)

e)

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

a panasz benyujtasanak idépontjat,

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

az intézkedés teljesitésének hataridejét €s a végrehajtasért felelds személy
megnevezEeseét,

a panasz megvalaszoldsanak id6pontjat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Orizni.

A jelen szabalyzat rendelkezéseinek megvaltoztatasara kizarélag az Ugyndk mindenkori
ligyvezetdje jogosult.
A jelen szabalyzat 2017.04.01. napjatol hatalyos.

Aktiv Sales Kft.
Deli Laszl6 ligyvezetd



