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Bevezet6

A RETROAKTIV Koveteleskezelo Kft. (tovibbiakban: Vallalkozas) egyik elsédleges célja az Ugyfelek magas szinvonal
kiszolgalasa. A szolgaltaxasok és koveteléskezelési folyamatok Ugyféligényeknek mind jobban megfelels fejlesztése kiemelt
jelentsségi. Ezért az Ugytelekt6l érkezs panaszokat a Vallalkozds a mindenkor hatalyos vonatkozo jogszabalyl
rendelkezéseknek megfeleloen egységesen kozpontilag kezeli. A Vallalkozas ennek megfeleléen biztositja, hogy az Ugyfél
a Vallalkozas magatartasara, tevekenysegere vagy mlﬂasnasara vonatkozd panaszat szoban (személyesen vagy telefonon),
vagy frasban (személyesen, vagy mds altal tadott irat Gtjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levelben) kozolhesse.
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Panaszkezelési fogalmak

Az ugyfélpanasz fogalma
Ugyfélpanasz minden olyan kifogis, amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat II. fejezetében
meghatarozott modok barmelyikén kozol a Vallalkozassal.

Nem minésiil tigyfélpanasznak az Ugyfél altal a Vallalkozashoz benytjtott olyan kérelem, amely
altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésre iranyul.

Az Ugyfél fogalma

Ugyfélnek minésiil minden olyan természetes személy, jogi személyiségii vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezé gazdasagi tarsasag, szervezet vagy hatosag, illetve azok meghatalmazottja,
aki/amely a Vallalkozassal koveteléskezelési szolgaltatasain keresztiil kapcsolatban all.

Fogyasztonak minésiils Ugyfél az 6nalld foglalkozasan és gazdasigi tevékenységén kiviil esé
célok érdekében eljard természetes személy.

Az ligyféelpanasz ajanlott tartalmi elemei

Az iigyfélpanasz mielsbbi kivizsgalisanak érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben
adja meg személyes adatait, pontosan és konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az észlelt
hidnyossagot, hibat, tovibbi - amennyiben rendelkezésére all - a panaszat alatimaszto
dokumentumokat is bocséssa a Vallalkozds rendelkezésére a panaszkivizsgalds folyamatanak
felgyorsitasa érdekében.

A panasz kivizsgalasanak gyorsasiga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja meg a
panasz targyat képezé esemény helyét vagy a panasz targyat képezs tény megjellését, és
lehetéség szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzacios igényeét.

Ugyfélszolgalat

Az tgyfélpanaszok betogadasa szempontjabol ugyfelszolgalamak kell tekinteni a Vallalkozas mmden az
tigyfélforgalom elstt nyitva all, erre kijeldlt helyiségét, és telefonon vagy interneten elérhetd egységét (pl.:
www.retroaktiv.hu; panasz@ retroaktiv.net).

A panasz bejelentésének maodjai

Szébeli panasz
Az Ugyfél bejelentését megteheti:
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a) szem¢élyesen:

A panasziigyintézes helye a Vallalkozas irodahelysége (1191 Budapest, Ulli Gt 200. IV, em.), annak nyitvatartasi
idejében (hétkoznap, 10-16 déra kzott), ahol az Ugyfél panaszit a Vallalkozds munkatérsai rogzitik és a
bejelentésré] masolati példinyt bocsatanak a rendelkezésére.

b) telefonon:

Munkanapokon 08:00-16:00 kozétt a RETROAKTIV Koveteléskezels Kft. Panaszvonalan keresztiil a +36-70-
383-2913 telefonszamon.

o az Ugyfél és a Vallalkozas munkatirsa kdzétt elhangzott telefonos kommunikécidt a Vallalkozas
hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt egy évig megérzi

o az Ugyfél kérésére a Vallalkozas biztostja a hangfelvétel visszahallgatisit, tovibba téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrsl készitett hitelesttett jegyzokonyvet

; irasbeli panasz
2.4 Az Ugyfél bejelentését megteheti:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;

b) postai uton a RETROAKTIV Koveteléskezel Kft.-nek cimezve (1675 Budapest, Pf. 99.);

c) telefaxon a +36-1-887-6401-es telefax szamon.
d) elektronikus levélben a panasz@retroaktiv.net cimre, melyet a Vallalkozas folyamatosan
fogad.
23, Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jr el, a

meghatalmazast kozokiratba, vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni, valamint a
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél sz6016 1952, évi III. trvényben, és a
hitelintézetekrl és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz616 2013, évi CCXXXVIL. térvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni.

M. A panasz kivizsgalasa
1. Altalanos szabalyok
1.1. A panasz kivizsgalisa téritésmentes, azért kiilon dfjat a Vallalkozis nem szamol fel. A panasz

kivizsgalasa az Gsszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével térténik.

2. Szébeli panasz

2.1 A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt a Vallalkoz4s azonnal megvizsgalja,
és lehet6ség szenint orvosolja.
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2.2,

23

24.

25,

d)

h)

Telefonon kézol szobeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépiilésének idspontjatol
szamitott &t percen beliili élshangos bejelentkezése érdekében a Vallalkozas gy koteles eljami,
ahogy az az adot helyzetben 4ltaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalisa nem
lehetséges, a Vallalkozas jegyzokonyvet vesz fel.

Telefonon kézdlt szobeli panasz esetén a Vallalkozas munkatarsa felhivja az Ugyfél figyelmét,
hogy panaszérdl hangfelvétel készil. A széban kézolt panaszokrol késziile hangfelvételt a
Vallalkozis 1 évig megorzi. Az Ugyfél kérésére a Villalkozas biztositjia a hangfelvétel
visszahallgatdsit, tovibba téritésmentesen rendelkezésre bocsitja a hangfelvételrsl készitett
hitelesitett jegyzékonyvet.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Villalkozas a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékényvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
kozole szobeli panasz esetén az Ugyfélnek dtadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyiitt az Ugyfélnek megkiildi. Ebben az esetben a panaszra adott
indokoldssal ellatott 4llispontot a Vallalkozas a panasz Véllalkozas 4ltal t6rténd befogadasat
kévets 30 naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

A jegyzékonyv a kovetkezok rogzitésére alkalmas:

az fjgyfél neve;

Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

a panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja;

az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kortien kivizsgalasra keriiljon;

a panasszal érintett szerz6dés szama, iigytdl fiiggden Ugyfélszam;

az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

amennyiben a panasz azonnali kivizsgaliasa nem lehetséges — telefonon kozélt szobeli
panasz kivételével - a jegyzSkonyvet felvevs személy és az Ugyfel alairasa;

a jegyzlkonyv felvételének helye, ideje.
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2.6,

g)

h)

k)

A panasz elutasitdsa esetén a Vallalkozas valasziban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetéségekrsl (melyet jelen Szabalyzat V. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett
hatdsagok és testiiletek elérhetéségét és levelezési cimét.

irasbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a Vallalkozas a panasz
Vallalkozas altal t6rténé befogadasat kdvets 30 naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

A panaszkezelés soran az UgyféltSl kérheté adatok

A Vallalkozas a panaszkezelés soran kulonoésen a kdovetkezé adatokat kérheti az
Ugyféltél:

neve;

szerz6désszam, Ugyfélszam,;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités modja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

ﬂgyfé] igénye;

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban levs olyan dokumentumok
masolata, amely a Vallalkozasnal nem all rendelkezésre;

meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

a panasz kivizsgilasahoz, megvalaszolasahoz szitkséges egyéb adat.
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2. A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informaciés dnrendelkezési jogrél és az
informacidészabadsagrol szolé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfeleléen kell kezelni.

V. Panaszkezeléshez f{iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

: A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 napos térvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé
Ugyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltet Testiilet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén), cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP
Pf. 172, telefon: +36 40-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu;

b) Magyar Nemzeti Bank (cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: 1534
Budapest BKKP Pf. 777, telefon: +36 40-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) birosag.

2. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak
nem mindsilé ligyfél birésaghoz fordulhat.

3. A kiilonbo6z6 testiiletek és hatdsagok, illetve birosagok igénybevételével,
részletes eljarasi szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informaciok
tekintetében az eljaro testiiletek, hatosagok, illetve birésagok adnak
felvilagositast.

VI. A panasz nyilvantartasa

1 A beérkezett panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl a Vallalkozas nyilvantartast vezet, melyek a Vallalkozas erre
szolgal6é szamitégépes rendszerében keriilnek régzitésre és feldolgozasra.
Minden egyes bejelentés kiilon azonositoval rendelkezik annak érdekében,
hogy az Ugyfél kérésére barmikor visszakeresheté legyen. A panaszkezelési
rendszerben rogzitésre kertiil:

a) a panasz leirasa, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolése;

b) a panasz benyujtasanak idépontja;
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c) a panasz tendezésére vagy megolddsara szolgalé intézkedés leirasa, elutasitas esetén
annak indoka;

d) az intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelds személy megnevezése;
e) a panasz megvalaszoliasanak id§pontja.
2. A Vallalkozas a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt az

MNB kerésére bemutatja.



