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A személyre szabott kéveteléskezelés specialistdja
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Készilt: 2022.03.09.

A szabdlyzat a Legalteam Kft. és a Legal Rest Zrt. panaszkezelési tevékenységére terjed ki.



- LEGALRESTZRT. ¢ kovetelésvasarlas, koveteléskezelés

Y
| | L EG A L - LEGALTEAM KFT. 0  koveteléskezelés, call center szolgéltatasok

=“ > GROUP TELEFON ¢ 06 1255-0642
‘ ‘\ LEGAL REST « LEGALTEAM E-MAIL 0 legalgroup@legalgroup.hu
)
A személyre szabott kéveteléskezelés specialistdja
I Bevezeto6 rendelkezések

A Legal Group a panasz bejelentésének modjardl, a panasz hatékony, szakszeri és
gyors kivizsgalasarol, a panasziigyintézés madjarol, valamint a panaszokkal
kapcsolatos nyilvantartas vezetésének szabalyairol a jelen Panaszkezelési
Szabalyzatot alkotja.

Tarsasagunk panaszkezelési szabalyzatat az iligyfélforgalom szamara nyitva allo
helyiségeiben kifliggeszti és a honlapjanak nyité oldalan, kiilon panaszkezelésre
vonatkozo6 meniipont alatt k6zzé teszi.

I.1. A panasz fogalma:

Panasz az Ugyfél altal irdsban vagy szoban el6terjesztett kifogas, melyben a tartozassal
kapcsolatban kozvetve, vagy kozvetlenil 6t érinté Ugyintézés menetét, a pénzlgyi
intézmény, illetve az ligyintézé magatartasat kifogdasolja.

Nem minésil panasznak kiilondsen, ha az tigyfél dltalanos tajékoztatast, allasfoglalast kér;
méltanyossagi, vagy egyéb kérelmet terjeszt el8; az Ugyfél egyszer(i kérése és észrevétele

1.2 Ugyfél fogalma:

Legal Group A4ltal érvényesitett kovetelés fogyasztonak mindsilé kotelezettje, a
Megbizéval, vagy - a problémas kovetelés eladdjatdl megvasérolt szerz6dés révén — a
Legal Grouppal szerzédéses jogviszonyban allé jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd tarsasadg, egyéb szervezet és természetes személy.

Fogyasztd: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében
eljaré természetes személy.

Az Ggyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az igyfél meghatalmazott utjan
jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell
foglalni.
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A panasz bejelentésének madjai

1.) Szdbeli panasz bejelentése

A) Személyesen:

Az Ugyfél panaszat elSterjesztheti személyesen a 1096 Budapest, Vendel u. 11. alatti székhelytinkén
ugyfélfogadasi idében.

A Legal Group Ulgyfélfogadasi ideje az aldbbiak szerint alakul:

Hétfo:
Kedd:

10:00 - 16:30
10:00 - 16:30

Szerda: 10:00 - 16:30

Csutortok:

10:00 - 18:00

Péntek: 10:00 - 16:30

Szombat:

Vasarnap:

B) Telefonon

Zarva

Zarva

Az Ugyfél panaszat el6terjesztheti telefonon hivasfogadasi idében az alabbi telefonszamokon:
+36 1 255 0642

+36304690116
+36 30 425 8580

A Legal Group hivasfogadasi ideje az alabbiak szerint alakul:

Hétfo:
Kedd:
Szerda:
Csutortok:
Péntek:
Szombat:

Vasarnap:

08:00 - 20:00
08:00 - 20:00
08:00 - 20:00
08:00 - 20:00
08:00 - 20:00
Zarva

Zarva
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2.) irasbeli panasz:

A panasz el6terjeszthetd személyesen, vagy meghatalmazott altal:
A) az ugyfélforgalom szamdra nyitva all6 helyiségben atadott irat Utjan
) postai Uton a 1450 Budapest, Pf.: 181 levelezési cimen
) telefaxon +36 1799 0307
) elektronikus levélben a legalgroup@legalgroup.hu e-mail cimen

ONw®

A Magyar Nemzeti Bank dltal panaszbejelentésre hasznalt formanyomtatvany elérhetd a Legal Group
honlapjan (www.legalgroup.hu Panaszkezelés és jogorvoslat menlpont alatt), valamint az MNB
honlapjan. Az Ugyfél kérése esetén a hivatkozott nyomtatvanyokat koéltségmentesen,
haladéktalanul megkiildi. A Legal Group az ettél eltéré formaban benyujtott irdsbeli panaszt is
befogadja és kivizsgalja.
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lll. A panaszKkivizsgalasa

1.) A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kilon dijat a Legal Group nem szamol fel.

2.) A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozé korilmény figyelembevételével torténik.

3.) Szébeli panasz:

3.1.) A sz6beli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal megvizsgaljuk, és
lehetéség szerint orvosoljuk. Mindent megtesziink annak érdekében, hogy az tigyfél hivasat
fogadni tudjuk, amennyiben ez az (igyintézé foglaltsdga miatt nem lehetséges,
Uzenetrogziténkon Uzenet hagyhatd, mely esetben telefonszdm meghagydsa esetén
ugyfeleinket rovid idén belil visszahivjuk. A telefonon kozolt szébeli panasz esetén az
ugyfélszolgdlati Ugyintézé éléhangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl
szamitott 6t percen belili bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az adott
helyzeten dltaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, azt
jegyz6konyvezziik.

3.2.) A Telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén felhivjuk az tigyfél figyelmét, hogy
panaszarél hangfelvétel késziil.

3.3.) A telefonon koz6lt panaszokrol késziilt hangfelvételt 6t évig meg6rizzik.

3.4.) Az Uigyfél kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen tizenot napon beliil rendelkezésre bocsatjuk a hangfelvételrél készitett
hitelesitett jegyz6konyvet.

3.5.) Amennyiben az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a panaszrdl és az
azzal kapcsolatos allaspontrol jegyzékonyvet vesziink fel, valamint a telefonon kézolt panasz
esetén megadjuk a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

3.6.) A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
Ugyfélnek atadjuk, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt
az Ugyfélnek megkdldjuk.

7.) A jegyzdkonyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

a) azugyfél neve,

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime

e) az Ugyfél panaszédnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkllonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskorlen kivizsgalasra keriljon,
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f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fliggéen lgyfélszam, illetve a tag
azonositoja,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzékdnyvet felvevd személy és az
ugyfél aldirdsa

3.8.) Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indoklassal ellatott alldspontot
30 napon beliil megkiildjiik az Ugyfélnek.

4.) irasbeli panasz

4.2.) Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kdvetd 30 naptari napon belil kell megkildjik az tgyfélnek. A Legal Group vélaszaban
részletesen kitér a panasz teljeskor( kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére
vagy megolddsra vonatkoz6 intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds
indokara. A Legal Group a valaszt kézérthetéen fogalmazza meg. Ha az Ugyfél a korabban
el6terjesztett, a Legal Group altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten
panaszt terjeszt el6, és a Legal Group korabbi dallaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a koradbbi valaszlevélre torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa
esetén nyujtandé tdjékoztatds megadasaval is teljesitheti.

4.2.) A Legal Group a panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontjat elektronikus
uton (a panasz elGterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kildi meg,
amennyiben a panasz az Ugyfél &ltal bejelentett és a Legal Group 4&ltal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrél keriilt megkiildésre, és az tigyfél eltér6en nem rendelkezik.

3.) Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz Legal Group munkatérsainak az Ugyfélnél
rendelkezésre allé tovabbi informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a
kapcsolatot és beszerzi azt.
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lll. A panaszkezelés soran a kovetkezo adatokat, dokumentumokat
kérjiik az ligyféltol

a) az Ugyfél neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito

) lakcime, székhelye, levelezési cime,

) telefonszama,

) értesités maédja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) a panasz aldtdmasztdsdhoz sziikséges, az ligyfél birtokdban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a tarsasagunknal nem all rendelkezésére,

i) meghatalmazott Utjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

o N

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informaciés Onrendelkezési jogrél és az
informécidszabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek, valamint az Eurépai
Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendeletében foglaltaknak megfelel6en kezeljuk.
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IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1) A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabdlyban el6irt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésilé Ugyfél az
aldbbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testlilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita esetén: székhelye: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9., ligyfélszolgdlat: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: H-1525 Budapest Pf. 172, telefon: 06-1-489-
9700, 06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetésége:
www.penzugyibekeltetotestulet.hu );

b) MNB pénziigyi fogyasztovédelmi targyd megkeresések fogaddasara kialakitott
Ugyfélszolgalat (levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest BKKP Pf. 777.,

telefon: 06 80 203 776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

¢) birésag.

2) A Pénzligyi Békélteté Testiilet eljaré tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmazd hatérozatot hozhat, ha a Legal Group aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak minésiilé tigyfél érvényesiteni kivant igény — sem
a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg
az egymilli6 forintot.

3) A fogyasztonak minésilé UGgyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békélteté
Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt
megindithatd eljaras alapjaul szolgadld kérelem nyomtatvany megkuldését kérheti,
amelyrdl a panasz elutasitdsa esetén a Legal Group kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak
minésulé tgyfelet.

3) Fogyaszténak nem mindsiilé tigyfél aIV.1. pontban foglalt esetben a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésdghoz fordulhat.
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V. A panasznyilvantartasa
V.1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl

nyilvantartast vezetunk. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

) a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgalé intézkedés leirasat, elutasitds esetén
annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeéseét;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkiildott valasz
esetén az elkildés - datumat.

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

Budapest, 2019.02.28.



