A STONEHENGE J.J KFT.
PANASZKEZELESI SZABALYZATA
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L. ALTALANOS RENDELKEZESEK

I.1. A Szabalyzat célja

Jelen Szabalyzat célja, hogy a Stonehenge J.J Kft. (a tovabbiakban: ,Tarsasag”) biztositsa a
tevékenységével kapcsolatban felmeriilt és az lgyfelek altal felvetett panaszok hatékony,
gyors kivizsgdlasat, tovdbbd a panaszok és a panaszosok mindenfajta megkilonboztetés
nélkul, egyenl&en, ugyanazon eljaras keretében és szabalyok szerint torténd kezelését.

I1.2. A Szabalyzat targyi hatalya

Jelen Szabdlyzat meghatarozza a panaszok bejelentésének maodjat, a panaszok elintézésre
vonatkozo eljardsrendet a Tarsasdg szervezetén belll, a panasz elutasitasa esetén a panaszos
altal igénybe vehetd jogorvoslati lehetéségeket, valamint a panasziigyi nyilvantartds
szabalyait.

I.3. A Szabalyzat alanyi hatalya

Az e Szabalyzatban foglalt rendelkezések kotelez6ek a Tarsasdg minden, a panaszkezeléssel
érintett munkavallaldja szamara.

I1.4. Kapcsolodo jogszabalyok és ajanlasok

a) A hitelintézetekrdl és pénzigyi vallalkozasokrdl széléd 2013. évi CCXXXVII. toérvény (a
tovabbiakban: Hpt.);

d) Az MNB elnokének 28/2014. (VI.23.) MNB rendelete a pénzlgyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrol

I.5. A Szabalyzatért felel6s személy

Jelen Szabalyzat aktualizaldsaért, fellilvizsgalataért a Tarsasag kommunikacios és marketing
Igazgatodja felelds.

II. A PANASZ

Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriilé minden
olyan egyedi kérelem vagy reklamdcid, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja
és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza.

Nem mindsll panasznak, ha az lgyfél a Tarsasagtol dltalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel. Birdsagi eljarads soran felmerilé panasz esetén a birdsagi eljarasra
vonatkozd jogszabalyi rendelkezések az irdnyadok.

III. A PANASZO0S

1. Panaszos lehet az a személy, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje. A panaszos altalaban ligyfele a
Tarsasagnak (példaul pénzintézet, kozvetitGi alvallalkozd, olyan személyek, akik pénzigyi
szolgaltatast vettek igénybe Tarsasagunk munkatarsai, illetve kozvetitGi alvallalkozéi révén),
de panaszosnak tekintendd azonban az a személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem valamely
konkrét szolgdltatassal, hanem egyéb, a szolgdltatassal Osszefliggé tevékenységével
kapcsolatban kifogasolja.
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2. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan torténé benyujtasa esetén a Tarsasag
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyljté meghatalmazdassal igazol.
Meghatalmazas hidnyaban a Tarsasag kozvetlenilil a panaszoshoz fordulhat az lgyintézés
gyorsitasa érdekében.

IV. A PANASZUGYINTEZEST VEGZ0 SZAKMAI TERULET

1. ATarsasagon beliil a panaszfelvételt tevékenységiink jellege és szervezeti felépitéslink miatt
barmely munkatdrsunk végezheti, a panasz kivizsgaldsat a kommunikacids és marketing
igazgato, illetve a Tarsasdg ligyvezetl igazgatdja altal megbizott személy végzi és koordinalja.
2. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag olyan alkalmazottja,
aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

V. A PANASZ FELVETELE

1. irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal az Ggyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségekben
atadott irat Utjan;

b) postai Uton: 7400 Kaposvar, F6 utca 7.

d) elektronikus levélben: titkarsag@shbankhaz.hu

Az lgyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az Ggyfél meghatalmazott utjan jar el,
ugy a meghatalmazdasnak a polgari perrendtartasroél sz6l6 2016. évi CXXX. torvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni.

VI. A PANASZ KEZELESE

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa
az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.
A panasziigyintézés helye a Tarsasag székhelye (7400 Kaposvar, F6 utca 7.)

1. irdsbeli panasz:
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
30 naptari napon belil kell megkiildeni az Ggyfélnek.

VII. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

1. A szolgdltato a panaszkezelés sordn kiilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti az ligyféltol:
a. neve,

szerz6désszam, lgyfélszam, illetve pénztari azonosito,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités madja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirdsa, oka,

Ugyfél igénye,

Sm e o0 T
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i. a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban Iévé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgdltatonal nem all rendelkezésre,
j.  meghatalmazott atjan eljaré lgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k. a panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.
2. A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informaciés Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsdgrél szélé6 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kell
kezelni.

VIII. JOGORVOSLATOK

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél az aldbbi testliletekhez, illetve hatdsagokhoz
fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1850 Budapest, Ugyfélszolgalat 1013
Budapest, Krisztina krt. 39. telefon: +36 (80)-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b) Pénziigyi Békélteté Testillet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvita esetén, levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank 1850 Budapest,
telefon: +36 (80)-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) birésag.

IX. NYILVANTARTAS VEZETESE

1. A panaszokkal kapcsolatos irdasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a
Tdarsasag harom évig 6rzi meg.

2. A Tarsasag a beérkezett panaszokat valamennyi panasziigy-intézési szakaszban
kovethet6en kezeli és nyilvantartja, az tgyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgald intézkedésekrdl elektronikus nyilvantartast vezet.

3. A nyilvantartds tartalmazza:
a) az Ugyfél nevét/cégnevét,
b) az ligyfél székhelyét/levelezési cimét,
c) az ugyfél telefonszamat,
d) az Ggyfél email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),
e) a panasz leirasat,
f) a panaszos igényét,
g) a panasz benyujtdasanak idépontjat,
h) a panasz kivizsgaldsaval foglalkozo ligyintéz6 nevét,
i) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds
esetén annak indokat,
j) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelGs személy
megnevezését, tovabba
k) a panasz megvalaszolasanak idGpontjat.

4. A Tarsasag a panaszt a beérkezése napjan rogziti a panasziigyi nyilvantartasi rendszerében.
5. A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell Grizni.
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X. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK

1. A Tdarsasag a panaszok nyilvantartdsat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panaszigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a
panaszigyintézés hatékonysaganak mérése.

2. A Tarsasdag a panaszokrdl legaldbb éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a
panaszliigyek kapcsan leginkabb érintett tevékenységi kort, miikodési terileteket, és
meghatdrozza a panaszok megelGzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges
intézkedéseket. Az elemzés célja a panaszligyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a
szolgdltatasi folyamatba.

3. A Tdrsasag panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét az lgyfél igényekre és sajat
Uzletpolitikajanak Ggyfélbarat szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

XI. ZARO RENDELKEZESEK

Jelen Szabalyzat nyilvanos. A Szabdlyzatot a Tarsasag a honlapjan kozzéteszi, illetve székhelyén
kifliggeszti.

Valtozat: 1 Panaszkezelési Szabalyzat Oldalszam: 6/6




