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1. Panaszkezelési szabalyzat célja

A Hungarograin Toézsdeligynoki Szolgaltatd Zartkdrien Mukodd Részvénytarsasag
(tovabbiakban: Téarsasag) a Befektetési vallalkozdsokrdl és az arutdzsdei szolgéltatokrol,
valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl szolo 2007. évi CXXXVIIL
Torvény (tovabbiakban: Bszt) alapjan a sajat miikddésével, tevékenységével kapcsolatosan a
lakossagi ligyfeleitdl szarmazé panasz hatékony, atlathatd és gyors kezelésének eljarasardl és
az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl vezetett nyilvantartds vezetésének
szabalyairdl a jelen szabalyzatot (tovabbiakban: Szabalyzat) alkotja:

A jelen Szabalyzat célja, hogy a Tarsasag biztositsa lakossagi ligyfelei panaszdnak Bszt
szerinti kezelését.

Jelen szabalyzat alkalmazéasdban Panasz a Térsasdg tevékenységével, szolgéltatdsaval,
termékével szemben felmeriild6 minden olyan egyedi kérelem, vagy reklamacid, amelyben a
panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét
megfogalmazza. Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasdg miikodésével,
tevékenységével kapcsolatosan a Téarsasagtol 4ltalanos tdjékoztatist, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

A Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Tarsasdg szolgéltatdsat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje. Panaszosnak tekintend6 az a
személy is, aki a Térsasag eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a
szolgaltatassal Osszefiiggd tevékenységével (pl: hirdetés) kapcsolatosan kifogésolja.

A Téarsasag panaszfeleldst jelol ki, akinek feladata a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak
megfeleld lefolytatdsanak biztositasa.

A Tarsasag ligyfélszolgalati és ligyfélkapcsolati tevékenységének ellatasaért, ideértve a jelen
szabalyzat hatalya ala tartozé panaszkezelésért az tigyvezeto felel.

2. Panasz benyujtasa

A panasz el6terjeszthetd:

szdban:
személyesen a Tarsasag sz€khelyén: 1025 Budapest, Nagybanyai Ut 76/a, vagy
telefonon: +36-1-412-0150

irasban:
a tarsasag székhelyére cimzett levélben (székhelye: 1025 Budapest,
Nagybanyai Ut 76/a)
faxon a +36-1-412-0149 szamon, vagy
e-mailen a hungarograin.rt@hungarograin.t-online.hu



A Téarsasag ligyfélszolgalati helyiségében torténd ligyfélszolgalati ligyintézés munkanapokon
08.00-16.00 ora kozott, mig telefonon torténd ligyfélszolgalati ligyintézés hétfon 08.00-20.00
ora kozott, kedd-péntek: 08.00-16.00 kozott all az tigyfelek rendelkezésére.

A panasz tarsasagon kiviili bejelentésének lehetoségei:

- Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének Ugyfélszolgalati Féosztalya (cim:
1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cim: 1535 Budapest BKKP, Pf.
777)

- a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény 18-37. §-ai szerint
szabalyozott médon fordulhat a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara Mellett
Miikodo Budapesti Békéltetd Testiilethez (1013 Budapest, Krisztina krt. 99.)

- 4ltalanos fogyasztovédelmi probléma esetén a Gazdasagi Versenyhivatalhoz
fordulhat (1054 Budapest, Alkotmany u. 5., levélcim: 1245 Budapest 5, Pf.
1036)

A panasz képviseld vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja
a benyujtds jogosultsagat, amelyet a benyujtd koteles meghatalmazassal igazolni.
Meghatalmazéas hianydban a Térsasdg kozvetleniil a panaszoshoz fordul az iigyintézés
gyorsitasa érdekében.

A Tharsasag jelen szabalyzatat az ligyfélfogadasra alkalmas helyiségében és a honlapjan is
elérhetdvé teszi.

3. Panasz felvétele

A szobeli panasz megtételét kovetden az ligyintézd koteles azt haladéktalanul irasban
rogziteni. A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsdg megallapitisara
alkalmas modon torténd benyujtas esetén a Tarsasag kéri a panasz benyujtdsdnak utdlagos
megerositését.

A személyesen benytjtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott panasz egy,
az atvétel igazolasaval ellatott példanyat.

Telefonon kozolt panasz esetén a Tarsasag biztositja az ésszerli varakozasi idon beliili
hivasfogadast ¢s ligyintézést.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Téarsasag alkalmazottja és az ligyfél kozotti
telefonos kommunikéciot a Téarsasdg hangfelvétellel rogziti, és azt 1 (egy) évig megdrzi,
amirdl a telefonos ligyintézés kezdetekor az tigyfelet tajékoztatja.

A Térsasag az ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

A panaszt — annak elintézéséig — a Tarsasdg minden esetben nyilvantartasba veszi. A Tarsasag
kiilonds figyelmet fordit arra, hogy az azonositds céljabol bekért adatok ne sértsék az
adatvédelmi el6irasokat, és ne szolgadljanak mas a panasziigyek regisztralasan kiviil egyéb



adatgylijtési célt. A Tarsasag a — kizardlag a panasziigyintézés okan — birtokdba keriilt
személyes adatokat a panasz elintézése utan torli.

A beérkezett panaszokrol a Tarsasdg nyilvantartast vezet az 1. sz. mellékletet képezd
Formanyomtatvany kitoltése alapjan, amely tartalmazza:
- apanaszos adatait (név, elérhetdség),
- a lakossagi tigyfél altal tett panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény
vagy tény megjelolését,
- apanasz benyujtasanak idOpontjat, modjat,
- apanasz nyilvantartasba vételének iddpontjat,
- a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgdlo intézkedés leirdsat, elutasits
esetén annak indokat
- az intézkedés teljesitésnek hatdridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezeset
- apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

4. Panaszugy intézése

A panaszossal valo kommunikédcio sordn torekedni kell a panaszolt esemény teljeskorii
feltarasara.

A panasszal kapcsolatos eljaras nyelve magyar.

A panasz kezelésének mindig udvariasnak és gyorsnak kell lennie, a panasziigyintézéssel
foglalkozé munkatarsnak jo kommunikacids készséggel, empatidval kell rendelkeznie. A
Tarsasagnak torekednie kell a panasz mihamarabbi orvoslasara.

A felmeriil¢ panaszokat helyben és azonnal orvosolni kell. Amennyiben ez nem lehetséges,
vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni kell a panasz
Ugyvezetésnek torténd tovabbitasarol.

Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz
fel.

A Tarsasag a jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén
az lgyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt
az ugyfélnek megkiildi. Ebben az esetben a Tarsasag a panaszra adott indoklassal ellatott
valaszat a kozlést kovetd 15 munkanapon beliil kiildi meg,

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag azon alkalmazottja, aki
a sérelmezett, panaszolt intézkedésben részt vett.

A Térsasag a panaszt, annak beérkezésétél szamitott 15 munkanapon beliil kivizsgalja,
érdemben elbiralja, és irasban megkiildi a valaszt a panaszosnak. Amennyiben a panasz
jellege miatt a hataridé nem tarthat6, akkor a hatarid6 lejarta eltt a Tarsasag az ligyintézési



id6 hosszabbitasardl €és annak pontos indoklasar6l kiilon értesitést koteles kiildeni a
panaszosnak.

A Tarsasdg a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd ¢€s egyértelmu
indokléssal latja el, és azt irdsban tovabbitja a panaszos részére. Az érdemi dontés kozlésével
egyidejiileg a Tarsasdg tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére all6 jogorvoslati
lehetdségekrol az adott szerv nevének és elérhetéségének feltlintetésével. (2. sz. melléklet:
formanyomtatvany)

A panasz elutasitdsa esetén ennek tényét a tarsasadg az elutasitastol szamitott 5 munkanapon
beliil koteles kdzolni a panaszossal.

Az esetleges jogvitak soran a Tarsasag Uzletszabalyzatinak ,,Vitas kérdések rendezése”
fejezetben foglaltak az irdnyadoak.

A panasz kivizsgalasaért a Tarsasag kiilon dijat nem szamit fel.

5. Panaszugyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddk

A Térsasag a panaszt, a panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat, és a panaszra adott valaszt 3 (harom) évig 6rzi meg, és azt a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyeletének kérésére bemutatja.

A Tarsasdg a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikak, kimutatasok készitésére is, amelyek célja a panasziigyintézés
hatékonysaganak mérése.

A Térsasag a panaszokrol éves gyakorisdggal elemzést készit, amelyben felméri a
panasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, iizletigakat vagy egyéb mikddési
terlileteket, és meghatirozza a panaszok megel6zésére, illetve csokkentése érdekében
sziikséges és lehetséges intézkedéseket, melynek célja a tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi
folyamatokba.

A Tarsasag panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztodi igényekre €s sajat
izletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Hungarograin Zrt



NYOMTATVANY FOGYASZTOI

PANASZOKHOZ

1. sz. melléklet

A PANASZNYOMTATVANYT A FOGYASZTO
RENDELKEZESERE BOCSATO SZERVEZET
PECSETIE

Ez A NYOMTATVANY AZ EUROPAI BIZOTTSAG ALTAL KESZITETT PANASZNYOMTATVANY ALAPJAN KESZULT. CELJIA, HOGY A|
SZOLGALTATOK ES A FOGYASZTOK KOZOTTI KOMMUNIKACIOT ES A VITAK RENDEZESET ELOSEGITSE.

NEev:

Cim:

TELEFON:

Fax:

E-MAIL:

KEPVISELO *:

* ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA A PANASZOS KEPVISELOJE
UTJAN NYUJTJA BE A PANASZT.

Niv: HUNGAROGRAIN TOZSDEUGYNOKI
SZOLGALTATO ZRT

Cim: 1025 Bupaprest, NAGYBANYAT UT 76/A

TeLEFON: +36 (1) 412-0150
Fax: +36 (1) 412-0149

E-maIL: HUNGAROGRAIN.RT@HUNGAROGRAIN.T—
ONLINE.HU

UGYINTEZO:

CELSZERU EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEfRASAT ES IGENYENEK MEGJELOLESET SZOLGALJAK.

IGENYET RESZLETESEBBEN KIFEJTHETI AZ ERRE SZOLGALO ROVATOKBAN.

KERIUK, CSATOLJA A KITOLTOTT NYOMTATVANYHOZ A PANASZAT ALATAMASZTO DOKUMENTUMOKAT (LEHETOLEG

(AKAR TOBBET IS), HA PEDIG SZUKSEGES, PANASZAT ES

ORIZZE MEG!

VALASZ-SZELVENY HASZNALATAVAL IGAZOLHAT VISSZA.

MASOLATBAN), A NYOMTATVANY BENYUJTASAT VAGY ELKULDESET IGAZOLO MASOLATOT ES EGYEB DOKUMENTUMOT PEDIG

A PENZUGYI SZERVEZET A NYOMTATVANY MEGFELELO RESZENEK VISSZAKULDESEVEL FOG VALASZOLNI ONNEK, AMELYET A




UGYFEL PANASZA ES IGENYE

L. PANASZ

A PANASZ BENYUITASANAK IDOPONTIA (EV/HONAP/NAP):

A PANASZ BENYUJTASANAK MODJA:
SZEMELYESEN | TELEFONON | FAXON ) LEVELBEN | E-MAILEN !

HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTIA :

A PANASZ NYILVANTATASBA VETELI IDEJE:

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERUEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

VISSZAUTASITOTTAK A SZOLGALTATASNYUJTAST DIJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA

SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOTTAK JARULEKOS KOLTSEGEK

NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST NYUJTOTTAK HIBA A SZAMLAKIVONATON

A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYUJTOTTAK EGYEB SZERZODESI FELTETELEKRE VONATKOZO PANASZ
KESEDELEM IDOTARTAMA

SZAMLAVEZETESI HIBA KARBECSLES

A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN NYUJTOTTAK KARTERITES VISSZAUTASITASA

KAR KELETKEZETT NEM MEGFELELO KARTERITES

A KISZOLGALAS KORULMENYEI SZERZODESMODOSITAS

TEVES TAJEKOZTATAS SZERZODES FELMONDASA

HIANYOS TAJEKOZTATAS SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE

EGYEB TiPUSU PANASZ:

ToVABBI INFORMACIO:




II. KORULMENYEK

(PL. SZERZODESKOTES IDEJE, HELYE, {GERT SZOLGALTATAS LEiRASA, EGYEB FONTOS KORULMENY)

III. PANASZOS IGENYE

SZOLGALTATAS NYUJTASA KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA
SZOLGALTATAS KIEGESZITESE KARTERITES FIZETESE

MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA OSSZEGE:

SZOLGALTATAS NYUJTASANAK MEGSZUNTETESE ARCSOKKENTES

SZERZODES MEGSZUNTETESE OSSZEGE:

TAJEKOZTATAS FIZETESI KONNYITES

EGYEB IGENY:

EGYEB RESZLETEK:




IV. EGYEBKIEGESZITES (NEM KOTELEZO KITOLTENI)

V.  JOGIINDOKLAS (NEM KOTELEZO KITOLTENI)

VI.  KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK (SZAMLA, SZERZODES,
KEPVISELO MEGHATALMAZASA,EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:

1.

2.
3.
4

HA A PENZUGYI SZERVEZET 15 NAPON BELUL NEM VALASZOL A BEADVANYRA VAGY VALASZANAK EREDMENYEKENT A FELEK
KOZOTT MEGEGYEZES NEM SZULETIK, A PANASZOS ELNI KiVAN EGYEB JOGORVOSLATI LEHETOSEGEIVEL, IGY BEKELTETO
TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHAT.

KELT: ALAIRAS:

A NYOMTATVANY EGY PELDANYAT ATVETTEM:




2. sz. melléklet

A HUNGAROGRAIN ZRT. VALASZA

(amennyiben a valaszadas nem kiilon levélben torténik)

UGYIRAT SZAMA:

TISZTELT ovvvvviiinnn. !
A HUNGAROGRAIN ZRT-HEZ, +.vvvveeeeniinnnnnnnennnn. —EN ERKEZETT PANASZARA AZ ALABBI
TAJEKOZTATAST ADJUK:

TELJESEN EGYETERTEK A PANASSZAL £ES VALLALOM, HOGY:
RESZBEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES JAVASLOM, HOGY:

TELJESITES HATARIDEJE:

A PANASSZAL NEM ERTEK EGYET, DE MELTANYOSSAGBOL VALLALOM, HOGY:

TELIESITES HATARIDEJE:

A PANASZT ELUTASITOM AZ ALABBIAK ALAPJAN:

TAJEKOZTATOM, HOGY A PANASZT AZ ALABBI BEKELTETO TESTULETHEZ NYUJTHATJA BE:

KELT: ALAIRAS:
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VissZAKULDENDO A HUNGAROGRAIN ZRT RESZERE

HivaTkOZASI SZAM:

PANASZ BENYUITOJA:

MEGBIizO:

[J ELFOGADOM A JAVASOLT MEGOLDAST
DNEJ\/" AnmOous Tr A4 yaxracArm ascoarniom asmonr e

[0 TAJEKOZTATOM, HOGY JAVASLATANAK MEGFELELOEN PANASZOMAT A JAVASOLT VITARENDEZESI FORUMHOZ
BENYUJTOM.

KELT: ALAIRAS:
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