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Alanyi hatalya kiterjed:

A szabdlyzat alanyi hatélya kiterjed a K&H Faktor Zrt-vel (tovabbiakban: Tarsasag) munkaviszonyban,
munkavégzeésre iranyuld egyéb jogviszonyban all6 természetes személyre (kulonds tekintettel az
ugyfél kiszolgalasban kézvetlenll résztvevé szervezeti egységeknél, valamint az ugyfelek altal jelzett
problémak megoldasat/kezelését tamogatd egységeknél dolgozé6 munkatarsakra), valamint a K&H
Faktor Zrt. altal kdlcsdnzott vagy részére kirendelt munkavallaldkra.

Targyi hatalya kiterjed:
A Tarsasag Ugyfelei altal jelzett észrevételek és bejelentett panaszok kezelésével kapcsolatos
folyamatokra, tevékenységekre, rendszerekre és dokumentumokra.

Szabaly készitésének célja:
A pénzigyi szolgaltatok korében tapasztalhaté kiélezett piaci verseny arra készteti a Tarsasagot, hogy
kiemelt figyelmet forditson az tugyfelektdl kdzvetlenll beérkezd észrevételekre, panaszokra.

A f6 cél a beérkezett Ugyfélpanaszok és észrevételek hatékony kezelésére, illetve a panaszok
rendszerszer(i okainak kikliszobdélésére kialakitott folyamat-, valamint az azt dokumentalé rendszer
(Faktor-i és egyéb Excel alapu tablazatok) alkalmazasanak szabalyozasa.

A folyamat kozponti kialakitasanak legfontosabb célja, a Tarsasag Ugyfélmegtartdé képességének
fokozasa. Ehhez sziikség van a panaszkezelési folyamat fejlesztésére, atfutasi idejének roviditésére,
illetve a panaszok eredetére, statuszara és jellegére vonatkozd naprakész, illetve attekinté jellegl
informacidadasra.

A folyamat leirasa, definicioja:

A panaszkezelési folyamat tartalmazza az ugyfélpanaszok felvételét, rogzitését, kivizsgalasat, a
szukséges intézkedések végrehajtasat, az ligyfél értesitését valamint a panaszok okainak elemzését
és az ebbdl fakadd kdvetkeztetések levonasat.

A Tarsasag adatai:

Tarsasag neve: K&H Faktor Zrt.

Székhelye: 1095 Budapest, Lechner Odén fasor 9.
Panaszkezelés helye: 1095 Budapest, Lechner Odén fasor 9.
Levelezési cim: 1095 Budapest, Lechner Odon fasor 9.
Honlapcim: www.kh.hu

Iglektronikus levelezési cim: faktor@kh.hu
Ugyintézeés telefonszama: 1-328-9911
Ugyintézés faxszama: 1-328-9946
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Altalanos folyamatismerteto:

A folyamatismertetd abrat az 1. szamu melléklet tartalmazza.

1. A panaszkezelési folyamat

1.1. Altalanos felépités
A panaszkezelési folyamat felépitését, valtozatait alapvetéen a bejelentés mddja, a panasz
megoldhatésaga, valamint az lgyfél altal meghatarozott visszajelzési igény hatarozza meg. A
felsoroltakon tul eseti valtozatokat eredményezhet az ligyfél, a termék vagy a panasz jellege, a
panaszkezeld lehetdségei esetleg mas, elére nem lathatd kérilmény.

A panaszkezelés elsé vonalat, kiindulopontjat az Ugyféllel személyesen vagy telefonon
kozvetlen kapcsolatba kerul§ szervezeti egységek jelentik, vagyis:

a a back-office,

a afront-office,

Q a Titkarsag.
Ezeknél a szervezeteknél a kapcsolattartas az elsédleges feladat, azon panaszok esetében ahol
a megoldé kapacitasok az Ugyfél érdekét leginkabb szolgaldé helyi, azonnali megoldast nem
teszik lehetévé, a panaszligyek a masodik vonalba delegalhatéak.

A panaszkezelési folyamat masodik vonalat azok a kdzponti megoldé szervezeti egységek
jelentik, amelyek az ugyféllel jellemzéen kozvetett kapcsolatban allnak, télik irasos, vagy
elektronikus Uzeneteket vesznek at, valamint végrehajtjak az elsé vonalbdl tovabbitott
panaszokkal kapcsolatos feladatokat is. Ezek az alabbiak:

O kockazatkezelés,

Q compliance tanacsadod,

QO a megbizott kilsés jogi iroda,

Q afelsé vezet6k, igazgatosag.
Ezeknél a szervezeteknél a kapcsolattartas, a megoldas és az azzal kapcsolatos belsé
koordinacié feladatai nagyjabdl azonos sulyuak.

A panaszkezelési folyamat harmadik vonalat azok a szervezeti egységek jelentik, amelyek az
ugyféllel nem allnak kapcsolatban, hanem az els§ vagy masodik vonalbdl az ott koordinalt
panaszokkal kapcsolatban hozzajuk tovabbitott részfeladatokat megoldjak. Ide tartozhat a
Tarsasag 0sszes szervezeti egysége és a Tarsasaggal kapcsolatban allé szolgaltaté tarsasagok,
de kuilénosen:

O a KBC GSH Magyarorszagi Fioktelephelye,

Q az Interface Kift.,

Q a kuilsés konyveld iroda.

Ezek a szervezetek az Ugyfelekkel szinte semmilyen kapcsolatot nem tartanak, panasz-
kezeléssel kapcsolatos felel6sséguk jellemz8en a nekik kijelolt részfeladat megoldasara
korlatozodik.

Azokban az esetekben, amikor az Ugyfél panaszat panaszok fogadasara/megoldasara nem illetékes
szervezeti egyseéghez juttatja el (ideértve a recepciot is), akkor azokat a leirt csatornakba kell a lehetd
legrovidebb id6 alatt atterelni.

1.2. Szandékos szabalyszegés, vagy blincselekmény gyanuja

Amennyiben valamely panasszal kapcsolatban koézvetett vagy kozvetlen maédon szandékos
szabdlyszegés, vagy blncselekmény gyanuja meril fel, akkor a Tarsasag vezérigazgatéjanak
tajékoztatasa mellett a compliance tanacsadét haladéktalanul be kell vonni az Ugy kivizsgaldsaba és
kezelésébe. Ameddig a compliance tanacsadé a biincselekmény gyanujat az adott igyben nem zarta
ki, az Ugyfél részére az Uggyel kapcsolatban valaszt, illetve barmilyen informaciét adni csak vele
egyeztetett médon szabad.
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1.3. Az MNB ligyfélpanaszokkal kapcsolatos megkeresései
1.3.1. Felel6s személyek / feladatok meghatarozasa

a.) Az MNB-t8l érkezett, fogyasztéi bejelentések (ligyfélpanaszok) targyaban keletkezett felligyeleti
megkeresések kezelése tekintetében felelés a vezérigazgatd, illetbleg az altala e feladat
végrehajtasara kijelolt személy (a tovabbiakban: koordinator).

A megkeresések kezelésének meghatarozasa:
e a panasszal érintett szaktertlet vezet6jének felkérése az tgy kivizsgalasara,
e a szakterllet tajékoztatasa és a szikséges jogi vélemények, iranymutatasok alapjan a
fellgyeleti valasz elkészitése,
e az MNB-vel és az érintett szakterulettel torténd egyeztetés,
o afelugyeleti panaszok excel-formatumu tablazatban térténé nyilvantartasa,
e havonta a fels6 vezetdk tajékoztatasa.

b.) Az érintett szakterilet vezet6jének, illetve a konkrét igy kivizsgalasara kijelolt személynek a
feladata a panaszbeadvany targyat képezé Ugy teljes korl kivizsgalasa, a vizsgalat eredményérél és
az Uggyel kapcsolatos allaspontjarél a kilsés jogi iroda tajékoztatasa, tovabba a kapcsolodo
dokumentumok atadasa.

1.3.2. A megkeresésék kezelésének folyamata

Az MNB-s panaszbeadvanyokat a postazas lgyintéz8je a beérkezés napjan tovabbitja vezérigazgatd
részére, aki az érintett szakterilet megjeldlésével kiszignalja a megkeresést és tovabbi intézkedés
céljabol atadja a koordinatornak. A vezérigazgatdé donthet ugy is, hogy 6nmaga lesz az Ugy
koordinatora vagy a kuls6s jogi iroda képvisel6jét bizza meg az lgy kivizsgalasaval és a levél
megvalaszolasaval.

A koordinator lehetéség szerint a kézhezvételt kbvetden azonnal, de legkésébb a kézhezvételt kdvetd
masodik munkanapon — irdsban (legalabb e-mail formgjaban) és a megkeresés masolatanak atadasa
mellett — felveszi a kapcsolatot az érintett szakterulet felelés vezetdjével.

Az érintett szakterllet felel6s vezetje altal a konkrét panasz kivizsgalasra kijelolt személy koteles az
adott panaszlgy tekintetében a legkoériltekintébb, minden részletre kiterjedd, szakmai és jogi
megalapozottsaggal bir6 tajékoztatast — a felligyeleti megkeresés kézhezvételét kovetd 8.
munkanapig — irasban (legalabb e-mail formajaban) a vezérigazgaté koordinatoranak megadni. A
szakterileten a kivizsgalasra kijeldlt személy koteles tovabba a szdveges tajékoztatas mellett az
ugyhoz kapcsolodo alapdokumentaciot is masolatban atadni a koordinator részére.

A koordinator a szakterilet irasos tajékoztatasa (és az atadott dokumentumok) alapjan a
panaszbeadvany kivizsgalasanak eredményét tartalmazd vélaszt megfogalmazza, melyet a
véglegesités el6tt az illetékes szakterilettel egyeztet.

e Amennyiben a koordinator nem tartja elegendének a szakterllet tajékoztatasat, abban az
esetben — hatarid6héz koétve — kiegészité informaciot (és/ vagy dokumentumot) kér a
szakteruleten kijel6lt személytdl.

o Amennyiben a szakterlilet nem ért egyet a valaszlevél-tervezetben foglaltakkal, abban az
esetben irasban szdvegjavaslatot tesz a valtoztatni kivant részre vonatkozéan.

Amennyiben a megkeresés a vezérigazgaté hataskdrébe tartozik akkor a vezetd onalléan vagy az
altala kijeldlt koordinatoron keresztul kdteles minden anyagot begydjteni, lemasolni és a kell§ szakmai
és jogi megalapozottsag mellett elkésziteni a valaszt.

A sziikséges egyeztetéseket kovetben az elkészilt valasz cégszer(i alairasa utan - tértivevényes
ajanlott kildeményként, vagy ha a megkeresés ugy kivanja elektronikus uton — kildhetd meg az MNB-
nek.
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1.3.3. Hataridok
Postazas Ugyintézdje: az MNB-megkeresés tovabbitdsa a vezérigazgatd részére — a
postabontast kdvetéen azonnal.

o

o

o

o

Koordinator:

az ‘érintett szakterulet felelés vezet6jével torténd kapcsolatfelvétel, megkeresés
atadasa — legkésébb az MNB-megkeresés kézhezvételét kdveté masodik munkanap,
abban az esetben ha a megkeresés a vezérigazgatésagot érinti a szikséges
informaciok gylijtését a levél kézhezvételének napjan meg kell kezdeni,

MNB-nek torténd valaszadas — az MNB-megkeresés beérkezésétél szamitott 15.
nap.

Szakterilet:

szOveges tajékoztatdas, dokumentumok atadasa — az értesités kézhezvételétél
szamitott 8. munkanap.
kiegészitd informaciok kézlése — a koordinator altal irasban megjelélt hataridé.

2. Folyamathoz kapcsol6do kategoériak és alapelvek

2.1. A panaszok csoportositasa
Kockazat szerint:

a)

b)

c)

d)

Q Normal panasz (normal tizletmenethez kapcsoldédé panasz)
A Tarsasag napi mikodéséhez, az ugyfélkiszolgalashoz kapcsolédé panasz, melynek
megoldasa a panaszos lgyfelet érinti.

Tomeges panasz

Roévidebb id6 alatt nagyszamua Ggyfél altal jelzett, sulyos és siirgds problémara utald
panasz. Gyors és megnyugtatd rendezése fontos a Tarsasag kils§ megitélése és
folyamatos mikddése szempontjabol.

Kiemelt panasz
A Tarsasag szdmara kiemelt kockazatot jelent panasz az alabbi tulajdonsagok alapjan:

a felugyeleti hatésagokhoz, kiemelten az MNB-hez és/vagy a Fogyasztovédelemhez,
illetve azon keresztil érkezett;

a Tarsasag iranyité testlleteihez (Igazgatésag, Feligyel6 Bizottsdg), vagy ezek
tagjaihoz cimezve érkezett;

megoldasa els6 kérben nem az tugyfél megelégedésére torténik;

negativ publicitassal, birsaggal, vagy jelentés Uzleti veszteséggel érdemben
fenyeget.

Bejelentés helye szerint:

Back-office-hoz

Front-office-hoz

Titkarsaghoz, telefonkézponthoz

Kockazatkezeléshez

compliance tanacsadéhoz

Igazgatésaghoz, vezérigazgatdhoz érkezd bejelentések.

[ iy Sy Ry iy

Bejelentés médja szerint:

Személyesen, kdzvetlenll az tgyintézénél

Telefonon

Postai uton

Elektronikus levélben (e-mail)

Telefaxon

Székhelyen elhelyezett panaszdsszesitébe torténd bejegyzéssel.

[Ny Sy Sy iy

Panasz megalapozottsaga szerint (részben vagy egészben):
a Jogos
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a Nem jogos de méltanyolhato, (ahol kilén déntés szabja meg a méltanyossag mértékét)
O Megalapozatlan, (elutasitasra kerul)

2.2. Az ligyfélészrevételek kezelésének alapelvei

= Regisztralas elve A panasz megoldasanak helyétél figgetlenlil minden
panaszt, az Ugyféllel kdzvetlenil kapcsolatban lévé
ponton regisztralni kell.

= Kozvetlen panaszkezelés elve A helyben megoldhaté panaszokat a bejelentés
helyén a lehet6 legrévidebb idén belll rendezni kell. A
bejelentés helyén nem orvosolhaté panaszok
esetében a panaszt rogzité és megoldé munkahelyek
kozott kdzvetlen kapcsolatot kell tartani.

* Nyomon kovethetéség elve Minden id8pillanatban azonosithaté kell, hogy legyen,
hogy ki a panaszos Uugy koordinaciojaért felelés
munkatars. Minden nyitott panasz koordinacidjanak
van felel6se, és egy panaszhoz minden idépillanatban
csak egy személy tartozik koordinacios felelésséggel.
A panasz-adatbazisban a panasz megoldasahoz
kapcsolodé minden eseményt és kommunikaciot
régziteni kell.

= Atfutasi id6 betartasanak elve A Fogyasztévédelmi torvényben, az Ggyfélpanaszok
megoldasara, a sziikséges visszajelzések megkuldési
hataridejére el6irt 15 napos hataridét be kell tartani,
vagy amennyiben ez akadalyba Utkézik, azt az tgyfél
vagy a hatésag részére a hataridén belil jelezni kell.

» Visszacsatolas elve A jelzett / beérkezett Ggyfélpanaszra reagalni kell az
ugyfél altal meghatarozott kommunikacios csatornan.
E meghatarozas hianyaban a panasz felel6se dént a
visszacsatolas maodjardl.

= Dokumentalas elve Minden elkészilt dokumentumot, jegyz8kdnyvet iktatni
és irattarozni kell. A panaszt és az arra adott valaszt 3
évig meg kell &rizni.

3. Az ugyfél észrevételek kezelésében résztvevok, feladataik és felel6sségiik

A panaszos lgyek megoldasaban a Tarsasag minden szervezeti egysége és dolgozdja koteles
egylttmikddd magatartast tandsitani. A személyesen, illetve telefonon beérkezett panaszt
haladéktalanul az elsé vonalhoz kell tovabbitani. Amennyiben az tgyfél szdmara ez kedvez8bb, akkor
a panasz irasos rogzitését az ily mdédon megkeresett szervezeti egységek dolgozéi magukra
véllalhatjdk, ezeket, illetve az eleve irdsos formaban beérkezett panaszt Ugyintézésre a masodik
vonalba tartozo illetékes kézponti megoldéhoz kell irdnyitani. Ha fogadé nem tudja elddnteni, hogy a
masodik vonalba tartozé kdzponti megoldok koéziul ki az illetékes, akkor a panaszt back-office
vezetdjének kell kiildeni.

A panaszfogadasra kialakitott Gzenetrogzitét a back-office terillet dolgozoi kotelesek minden reggel
meghallgatnia. Az Uj panaszbejelentésrdl jegyz6konyvet kell késziteni és a panaszt annak leirasat
koévetéen meg kell kezdeni kivizsgalni és a panaszbejelentdvel fel kell venni a kapcsolatot.

A Tarsasag alkalmazottai a szobeli panaszt azonnal koételesek kivizsgalni és lehet6ség szerint
orvosolni.

Minden szervezeti egység és dolgozo koteles tovabba végrehajtani a felelés panaszkezeld altal hozza
tovabbitott, panasz megoldasi részfeladatokat, melyek végrehajtasarol a panasz koordinacidjat végzé
részére visszajelzést kell adni, kilonds tekintettel arra az esetre, ha a részfeladat megoldasa
akadalyba Utkozik, vagy késedelmet szenved.
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Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a panaszkezeld koordinator kételes a panaszrél és
az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyz6konyvet felvenni és annak egy masolati példanyat a
személyesen ko6zolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek atadni, telefonon kézdlt szdébeli panasz
esetén az ugyfélnek megkildeni; egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint

jar el.

A szervezeti egységek vezet6i az ugyfelekkel kézvetlenul kapcsolatba keril8, valamint a panasz-
kezelésben kozvetlenul vagy kdzvetve résztvevd és/vagy koézrem(kodd szervezeti egységeknél
kijelolik a panaszkezelésért elsddlegesen felelés munkatarsat és annak helyettesét. A vezetdk
szikség esetén ezen tulmenden tovabbi, a panaszkezelésért felel6s munkatarsakat is kijeldlhetnek.

Az ugyfélfogadast is végz8d szervezeti egység vezetéje koteles gondoskodni arrél, hogy a panasz-

bejelentd flzet

VVVYVY

az ugyfél szamara kérés nélkul is elérhetd helyen legyen kifuiggesztve az tgyféltérben,
annak minden oldala szamozott legyen, minden oldalra cégszeriien legyen alairva,
abbdl lapot kitépni ne lehessen (szlikség esetén fénymasolni kell),

megfeleld rendszerességgel keriljon ellendrzésre, hogy az abban régzitett panaszokkal

kapcsolatban a sziikséges eljarasok idében elinduljanak, a Tarsasagnak az tigyre adott
valasza vagy az arra val6 hivatkozas pedig ezen 6sszesitébe is keruljon rogzitésre.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, K&H Faktor Zrt. indoklassal ellatott allaspontjat, a panasz
beérkezését koveté 30 napon bellil meg kell kildeni a panaszbenyujté részére.
A panasz elutasitasa esetén a panaszkezel§ koteles irasban tajékoztatni az tgyfelet a dontésrél és a
kuldott anyagban koteles megemliteni, hogy a panaszos panaszaval az MNB-hez és a békéltet6
testllethez fordulhat. Ezek elérhetdségeit is k6zoIni szikségeltetik.

Erintett szervezeti egységek

Altalanos feladatok

Back-office,
Front-office,

a hozza érkezd, altala befogadhatoé tigyfél panaszok
befogadasa

a panaszos ugyfél azonositasa a hatalyos
szabalyozasok szerint

a panaszok els6dleges rogzitése, a rogzitett adatok
minéségének biztositasa

a hataskoérukben megoldhaté panaszok megoldasa,
az ugyfél értesitése

a hataskoérikben nem megoldhat6 panaszok megfeleld
tovabbitasa

Uzenetrogzitére érkezett panaszok meghallgatasa
Uzenet vagy hangrogzitdvel rogzitett panaszok
id8szakos archivalasa, tarolasa

Specialis feladatok

Vezetéség

koérnyezetikben a panaszkezeléssel kapcsolatos
tudnivaldk megfeleld oktatasa és elsajatittatasa

Front-office

az ugyfél értesitése
a felvett panaszok elemzése ezek alapjan a belsé
folyamatok javitasara torténé javaslattétel

Vezet6ség

a beérkez8 panaszok rendszeres elemzése (egyedi és
statisztikai) ezek alapjan a belsé munkafolyamatok
javitéasa érdekében térténd javaslattételért, kildnos
tekintettel a tdtmeges panaszok okainak
megszintetésére.

a Tarsasag szamara nagy kockazatot jelent6 kiemelt
panaszok megoldasa, illetve a megoldas koordinacidja
a jelentések rendjének kialakitasa

a panaszjelentések elkészitése

a panaszkezelési folyamat fejlesztése és a kapcsolodd
szabdlyzat karbantartasa

a panaszkezelési folyamathoz tartozé
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minéségbiztositasi feladatok ellatasa

4. Archivalas, informacioé tarolasa

A beérkezett, rogzitett panaszokhoz kapcsol6dd feljegyzéseket, jegyzdékdnyveket, digitalis és
szalagos felvételeket, panasz Kkivizsgalasat dokumentald &sszes irasos informaciét kritikus
informacioként kell kezelni. Azokat irattarozni és informacioé leltarozni sziikséges.

Az dsszes panasszal kapcsolatos informaciot, a panasz lezarast kévet6 5 évig meg kell érizni.

5. Technikai informaciok

Az lUgyfélpanaszok, észrevételek kezelését tamogaté rendszer
A Faktor-i és a kialakitott Excel tablas nyilvantartasok szakszer(i, naprakész alkalmazas, mely a

egyedileg, osztalyonként torténik.
Az Excel tabla elérése: X:\faktor_kozos\Panaszkezelés\nyilvantartas.xls

A rendszer elérhetd
= Az IT kotelessége, hogy a kialakitott Excel tablas nyilvantartas az elsé és masodik vonalban
dolgozo kollégak részére mindig elérhetd legyen.

A kialakitott rendszer olyan alkalmazas, melynek feladata:

» az ugyfélpanaszokkal kapcsolatos Uigyintézdi tevékenység dokumentalasa;

» az Ugyfélpanaszokkal kapcsolatos tajékozodasi, lekérdezési, elemzési igények kielégitése.
A kialakitott rendszer alapvetd tulajdonsaga, hogy teljes kérl adatbazisaban tarolja a
Tarsasaghoz érkezett 6sszes Ugyfélpanaszt és ezek életutjanak eseményeit.

A rendszer funkcionalitasa:

= panaszkezelési munkafolyamat vezérlése, nyomon kdvetése;

= a tételek rogzitése, regisztracioja, tarolasa, beleértve ugyfél adatainak rogzitéséhez
szukséges tamogatast is;

a tételek Utemezése, kdzlekedtetése, szabalyozott delegalasa;

a tételek utjanak, eseményeinek rogzitése, tarolasa;

a tételek és események kikeresése;

a tételek és események vezetdi, statisztikai lekérdezései;

a tételek és események vezetdi, probléma megoldasi, statisztikai feldolgozasahoz sziikséges
elemezhet6 adatallomanyok eléallitasa;

» a panaszkezelési munkafolyamat felugyelete, vezérlése.

A kialakitott rendszerben kezelt panasztételek adattartalma:

a panaszos ugyfélre és az 6t finansziroz6 termékre vonatkozé azonosité és egyéb adatok;

a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését;

a panasz benyujtdsanak idépontjat;

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén

annak indokat;

= az el6z6 pontban részletezett intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés
személy megnevezését;

* a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A tételekkel a kovetkez6 események térténhetnek:

= delegalas (a koordinacids felel6sség atadasa);

= részfeladat kiadasa (kdnyvelés, értesités, dontés stb.)

= megoldas meghatarozasa (azon intézkedések rogzitése amelyek az eredményes lezarashoz
szukségesek);

= visszajelzés, ugyfél értesitése;
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= kompenzacio, kartérités;

= lezaras;

= Ujranyitds azon kulénleges helyzetekre amikor a lezaras utan mégis intézkedések valnak a
panasszal kapcsolatban sziikségesseé.

A kialakitott rendszer feltételezi, illetve megkdveteli, hogy a panaszkezelési folyamatok els6 és
masodik vonalaba tartozéd szervezeti egységek panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsai a
szilkség esetén kapcsolatba Iépjenek vele; illetve azt, hogy oda csak valoés adatokat rogzitenek.

6. Adminisztrativ informaciok

6.1. Az ligyfélpanaszok, észrevételek lekérdezése
A panasz adatbazis lekérdezései az alabbi két csoportba sorolhaték:
= a panaszkezelési, ligykezelési folyamat iranyitasat segit6 lekérdezések;
= a Tarsasag munkafolyamatainak és rendszereinek javitasara, fejlesztésére iranyulé (okokat
vizsgalo) lekérdezések.

6.2. Az ligyfélpanaszok, észrevételek feldolgozasahoz kapcsol6do jelentések

A hosszabb idészakokra vonatkozé jelentések az alabbiak:

Tipus Tartalom Gyakorisag Cimzett Felelés

Panasz- Panasz darabszamok, | Havonta Fels6 vezetés
statisztikak statusz és atfutasi idé
statisztikak

panasz- és termék
kategoriak szerint

MNB jelentés | Lezart és folyamatban | Negyedévente | Back-office Gazdasagi
Iévé panaszok osztaly igazgato
27A tabla

Melléklet:

1. Altalanos folyamatismertets
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