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A Hitelpont Zrt. (a tovabbiakban a Tarsasag) jelen szabalyzatban r6gziti — a vonatkoz6 és a mindenkor
hatalyos jogszabalyok és egyéb normak figyelembevételével — a Tarsasag Ugyfelei részérdl érkezo esetleges
panaszok kezelésének modjat.
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A panasz fogalma

Panasznak mindsiil minden, az Ugyfélnek a Tarsasdg — szerzédéskétést megel6z6, vagy a
szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel,
valamint a szerzédéses jogviszony megszinésével, illetve azt kovetSen a szerzédéssel Ssszefiiggd
- magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint$ kifogasa.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasigtol altalinos tajékoztatist, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

A panaszos személy

Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, aki a Tarsasdg Ugyfele, vagy aki kézvetlen kapcsolatba keriil a Tarsasiggal annak
tevékenysége soran.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan is benyujthaté. Ilyenkor a Tarsasag vizsgalja a
benyujtasi jogosultsdgot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. A meghatalmazast teljes
bizonyité ereji maganokiratba vagy kozjegyz6 altal hitelesitett okiratba kell foglalni. A
bejelentésre szolgalé okiratban a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — térvényes,
illetve meghatalmazotti — képviselGjeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is
(pl. vallalat képviselje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a
panaszt a Tarsasignak nem all moédjiban elfogadni. A meghatalmazas poétlasaval vagy
személyesen a panasz ismételten benyujthato.

A panasz kezeléséért felelGs személy

A Tarsasag szervezetén belill a panaszok kezelése a panaszfelelGs feladata. A panaszfelelSs latja
el a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének 2/2011. szamu VezetSi kotlevele valamint a
hatalyos jogszabalyok alapjain meghatdrozott, a fogyasztévédelem koérébe tartozé panaszok
kezelését is. A panaszfelelGs e tevékenységének ellatasa soran fogyasztévédelmi tigyekért felelGs
kapcsolattartoként (fogyasztovédelmi kapcsolattartd) jar el.

A panaszfelelSs (fogyasztévédelmi kapcesolattartd) személy

Neve: Dr. Rokonai Balazs Gergely

Cime: 1022 Budapest, Alvinci ut 16.

E-mail cime: rokonai.balazs@hitelpont.hu

Az Ugyfélszolgilat

Telefonszama: 06-1-239-8638

Faxszama: 06-1-212-9555

A panaszfelelSs, mint fogyasztévédelmi kapesolattarté feladatai:

Koordinalja és Osszefogja a fogyasztovédelmi korbe tartozé jogszabalyoknak, a feliigyeleti és
egyéb elvarasoknak Tarsasdg mikodési rendszerébe torténd atlathaté implementalasat, illetve
rendszeresen attekinti Tarsasig valamennyi belsé szabalyozasat és eljarasrendjét, annak
érdekében, hogy azokban a fogyasztévédelmi kérbe tartozé jogszabdlyi eléirasok, a feligyeleti és
egyéb elvarasok megfelelSen tikrézédjenek.

Vezetbi felhatalmazas alapjan eljar a Tarsasigon belil annak érdekében, hogy a Tarsasig
gyakorlatat a jogszabalyoknak és a j6 gyakotlatot elésegits feligyeleti és egyéb elvarasoknak
megfelel6 tartalommal alakitsa ki, és ezt bels6 szabalyzataban is rgzitse, illetve ellenérzi a
szabalyzat tigyintéz6k altal torténd betartasat is.

Biztositja, illetve elSsegiti, hogy az 14j jogszabalyokat és elvarasokat az intézményen belill az
érintett tertletek, munkatarsak idében megismerjék, és munkajukban ezeket alkalmazzak.

A termékek, szolgaltatisok és azok szerzédési feltételeinek meghatirozasa soran lehetség
szerint mar a termékfejlesztés és folyamatszervezés szakaszaban biztositja, hogy a Tarsasag szem
eltt tartsa a fogyasztovédelmi elvarasoknak valé megfelelést is.
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Az intézmény egyéb érintett teriileteivel egyittmikddve kialakitja az UgyfelektSl kapott
visszajelzések (panaszok) alapjan a panaszkezelési gyakorlat monitoringjanak rendszerét, és
gondoskodik atr6l, hogy a témédban a Tarsasidg elnoksége/vezérigazgatdja felé rendszeres
jellegeel értékeld beszamold készuljon.

Eljar annak érdekében, hogy Tarsasag illetékes szakterilete a fogyasztovédelmi célu feliigyeleti
adatszolgaltatasokat az eldirt tartalommal és hataridében kildje meg a Feltigyelet részére.
Kozremukodik a megfelel6 tigyfél kapcesolattartas és Ugyfél tajékoztatds eredményességének
mérésére szolgald folyamatok kiépitésében, az eredmények értékelésében, és az ezek alapjan
szitkséges esetleges fejlesztésekben.

Eljar annak érdekében, hogy az intézmények szolgaltatiasnyujtasban részt vevs tgyintézoket,
tgyfélszolgalati, call centeres munkatarsakat, valamint kézvetitGket és a pénziigyi szervezetek
érdekében eljaré mas megbizottaikat (eljaré tgyintéz6k) megfelelé oktatasban részesitsék, hogy
azok valéban pontos, hasznos, és érthetS informaciokkal lathassak el a fogyasztokat.

Eljar annak érdekében, hogy Tarsasag szolgaltatasnydjtasban részt vevs Ugyintézbiket,
tgyfélszolgalati, call centeres munkatarsaikat, valamint kozvetitSiket és Tarsasag érdekében
eljar6 mas megbizottaikat (eljaré Ugyintéz6k) megfelelé oktatisban részesitsék, hogy azok
valéban pontos, hasznos, és érthet6 informdcidkkal ldthassak el a fogyasztdkat.

Biztositja, illetve elGsegiti, hogy Tarsasag belsé oktatdsi anyagaiba a termékek, illetve
szolgaltatasok kondiciéira vonatkozé tananyagon tdl beépitésre keriiljenek a fogyasztovédelmi
jogszabalyokra és elvarasokra vonatkozé ismeretanyagok is, illetve a tovabbi egyiittmikodés
feltételévé az ezen alapuld vizsgakovetelménynek valé megfelelést.

Kezdeményezi a tudatos fogyasztéi szemléletméd fejlesztését célzé tajékoztatdk, fogalomtarak,
haztartasi pénzlgyi utmutatok, kalkulatorok, megjelenitését Tarsasag internetes feltletén, és azok
elérhet6vé tételét az Ugyfélfogadasra nyitva allé helyiségeikben, valamint figyelemmel kéveti ezek
naprakészségét.

El6segiti, hogy a Tarsasag részt vegyen a Felugyelettel, illetve mas, érdekelt intézményekkel,
szervezetekkel torténd, a fogyasztok pénziigyi ismereteinek bovitését célzé egyittmikddésben,
tamogatva ezzel a Felligyelet pénziigyi kultdra fejlesztésére iranyuld tevékenységét.

A panasz tgyintézése soran a feladatok delegalasa sorin is biztositani kell, hogy a panasz
lgyintézése partatlanul, megfelel$ szakértelemmel és a jogszabalyoknak megtelel6en térténjen.

A panasz felvétele

A panasz formai kotdttség nélkil nyujthaté be a panaszfelelds 3.2. pontban valamint az
Ugyfélszolgilat 3.3. pontban felsorolt elérhet6ségeinek barmelyikére, azonban a panaszbél
egyértelmien megallapithatonak kell lennie a panaszos személyének, a panaszos
clérhetSségének, a panasz konkrét tirgyanak, a panaszra okot add esemény bekdvetkezte
helyének és id6pontjanak. A panaszosnak a panaszat — ha az ezen szabalyzat eltéréen nem
rendelkezik — alairasival kell hitelesitenie.

Az irasbeli panasz az 1. sz. mellékletben meghatarozott formanyomtatvanyon vagy mas
formdban személyesen vagy (kozokiratba vagy teljes bizonyitéereji maganokiratba foglalt
meghatalmazas alapjan) meghatalmazott utjan leadhat6 az tgyfélforgalmi 6rak alatt (Hétf6t61 —
Csutortokig  9-17 oraig, Pénteken 9—14 6raig) a 1022 Budapest, Alvinci ut 16. szdm alatt
talalhaté tgyfélszolgalati iroddban, vagy ugyanezen cimre postai uton is elkildhetd.

Az {rasbeli panasz a 3.3.2. pontban megjelolt telefaxszamra illetve a 3.2.3. pontban megjel6lt
elektronikus levélcimre is elktldhetd.

Személyesen panaszt az Ugyfélforgalmi orak alatt az tgyfélszolgalati irodaban lehet tenni. A
fogyasztévédelmi kapcsolattartdé a szobeli panaszt koteles két példanyban irdsba foglalni,
amelyeket a panaszos alairasaval hitelesit. Az egyik példanyt a panasz felvételének igazolasaval a
fogyasztovédelmi kapcsolattart6 a panaszos szamara kiadni kételes.

Telefonon keresztil a panaszt a 3.3.1. pontban meghatirozott telefonszamon keresztil lehet
bejelenteni Hétts, Szerda, Cstuitdrtdk 9-17 oraig, Kedd 8-20 6raig, Pénteken 9-14 6raig.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasaért killon dfjat nem szamol fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo6 korilmény figyelembevételével torténik.

A panasz kezelése
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Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az Ugyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi
informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tgyféllel a kapcsolatot és beszerzi azt.

A panaszt beérkezésekor iktatni és a panaszfelelGs részére a lehetd legrévidebb id6én belil
tovabbitani kell.

A sz6beli panaszt az Ugyfélszolgalat munkatarsa vagy a panaszfelelés lehet6ség szerint azonnal
kivizsgalja és sziikség szerint orvosolja. Ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a
panaszfelelGs telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat,
tovabba a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzGkonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen ko6zolt szobeli panasz esetén a panaszos részére atadja, a
telefonon kozolt szébeli panasz a panaszosnak — az 5.6. pontban foglaltakkal egyidejileg —
megkildi, egyebekben az {rasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgilisa nem lehetséges, az Ugyfélszolgalat munkatirsa vagy a
panaszfelelGs a panaszrél jegyz&konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a
panaszosnak — az 5.6. pontban foglaltakkal egyidejileg — megkiildi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

A Tarsasag a telefonon keresztill bejelentett panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének
idépontjatdl szamitott 6t percen belili, az tigyfélszolgalati Gigyintéz6 él6hangos bejelentkezése
érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott alldspontjat a Tarsasig a panasz kozlését
kovets 30 napon belil megkiildi a panaszosnak. A Tarsasag valaszat oly médon kildi meg az
tgyfél részére, amely alkalmas annak megallapitdsara, hogy a Tarsasag a kildeményt kinek a
részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény
elkildésének tényét és idSpontjat is.

A Tarsasag valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kord kivizsgalasainak eredményére, a
panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitisa esetén
az clutasitas indokara. A Térsasag a panasz kivizsgaldsanak eredményérél térténd tajékoztatist
pontos, kozérthetd és egyértelmi indoklassal latja el, amely indoklds — a panasz targyatdl
figeben — tartalmazza a vonatkozd szerz8dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szOvegét és hivatkozik az tgyfélnek kildétt elszamolasokra, és valamennyi, a szerzédéses
jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatisra.

Telefonon t6rténé panaszkezelés esetén a Tarsasig és a panaszos kozott telefonos
kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti — melyre felhivija a panaszos figyelmét - és a
hangfelvételt 6t évig megdrzi. A panaszos kérésére a Tarsasdg biztositja a hangfelvétel
visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen huszondét napon belil a panaszos rendelkezésére
bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz&konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A jegyz6konyv az alabbiakat tartalmazza:

a. a panaszos neve;

b a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben szitkséges levelezési cime;

c. a panasz elSterjesztésének helye, ideje, médja;

d a panaszos panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten

torténd roégzitésével, annak érdekében, hogy a panaszos panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes korten kivizsgalasra kertiljon;
e. a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fuggden lgytélszam, illetve a tag pénztari
azonositoja;
a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges a jegyzékonyvet felvevd
személy és - telefonon kozolt szobeli panasz kivételével — a panaszos alairasa;
a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és
i a Tarsasag neve és cime.
A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban tajékoztatja a fogyasztonak mindsils tgyfelet
arrol, hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés
a. a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult,
illetve, hogy ezen esetben az tigyfél a Pénziigyi Békélteté Testllethez (levelezési cim:
H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172., székhely: 1122 Budapest, Krisztina krt. 0.,
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telefonszam: 06-80-203-7706, e-mail: ugvfelszolgalat@mnb.hu, honlap:
www.penzugyvibekeltetotestulet.hu), vagy a polgari perrendtartis szabalyai szerint
birésaghoz;

b. a Magyar Nemzeti Bankrdl szol6 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult, illetve, hogy ezen esetben az
tgyfél a fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast a Magyar Nemzeti Banknal (levelezési
cim: 1850 Budapest, telefonszam: 06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu)
kezdeményezhet;

C. a polgari perrendtartas szabalya szerint birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitisa esetén, amennyiben a Tarsasag allaspontja szerint a panasz az 5.10. a. és
5.10. b. pontjat is érinti, valaszdban tdjékoztatja a fogyasztonak mindsils tgyfelet tijékoztatja
arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az 5.10. a., illetve 5.10. b. pontja kérébe, és
ennek megfeleléen panasza mely részével kihez fordulhat.

A panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatirid6 eredménytelen eltelte
esetén a fogyasztonak mindsilé tgyfél

a. a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel ¢és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén Pénziigyi
BékéltetS Testilethez (levelezési cim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172., székhely:
1122 Budapest, Krisztina ket. 6., telefonszam:  06-80-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b. a Magyar Nemzeti Bankhoz (levelezési cim: 1850 Budapest, telefonszam: 06-80-203-
776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

C. a polgari perrendtartas szabalya szerint birésaghoz fordulhat.

A panasz clutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezése
érdekében a fogyaszténak nem minésulé tgyfél a polgari perrendtartis szabalyai szerint
birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitisa esetén a Tarsasdg valaszaban tajékoztatja a fogyaszténak mindsilé tgyfelet
arrél, hogy a Pénziigyi Békélteté Testilet eljarasanak kezdeményezésére iranyulé kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyokat a
http://www.mnb.hu/bekeltetes /kerelem-es-egyveb-nyomtatvanyok/kerelem-nvomtatvany
honlapon, illetéleg az Ggyfélszolgalaton (1122 Budapest, Krisztina kérat 6.) éri el.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban tajékoztatja a fogyasztonak mindsilé tgyfelet
arrol, hogy a Magyar Nemzeti Bank fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyulé  kérelem  benyujtasa  céljira  rendszeresitett  formanyomtatvanyokat  a,
https://www.mnb.hu/fogvasztovedelem i S honlapon, illetéleg az

A fogyasztonak mindsilé ugyfél kérheti az 5.14. és  5.15. pontban megjeldlt
formanyomtatvanyok Tarsasag altali koltségmentes megktldését, melyrdl, illetve arrdl, hogy ezen
igényt mely telefonszamon, e-mail elérhetGségen postai cimen terjesztheti el a Tarsasagnal a
panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag valaszaban is tajékoztatja.

A Tarsasag altalanos alavetési nyilatkozatot a Pénzligyi Békéltet6 Testiletnél nem tett. A
Pénztigyi Békélteté Testilet eljard tanicsa egyezség hianydban akkor is kotelezést tartalmazéd
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és
a fogyasztonak mindGsulé tgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

Utoélagos teendSk a panaszkezeléssel kapcsolatban

A Tarsasag a panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat a
panasz alapjaul szolgal6 jogviszonyra elSirt bizonylat-meg6rzési szabalyoknak megfelelGen, és
legalabb 6t évig megbrzi.

A Tarsasag a panaszosok panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A panaszok nyilvantartasat oly moédon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas legyen
panaszigyi statisztikak és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek kézott a
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panasziigyintézés hatékonysaganak mérése, tovabba, hogy abbdl a valaszadasi hatarid6 és annak
betartasa egyértelmten megallapithaté legyen.
A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Tarsasag
a) a panaszokat azok témdja szerint csoportosithassa,
b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa,
) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rdgzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra,
d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban régzitett tények és események
korrekcidjara és
e) Osszefoglalhassa az ismétl6d6 vagy rendszerszintd problémakat, a jogi kockazatokat.
A panasznyilvantartasnak panaszonként az alabbi adatokat kell tartalmaznia:

a. panaszos Ugyfél megjelolését

b. a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

C. a panasz benyujtasanak idépontjat,

d. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitds esetén
annak indokat,

e. a d. pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés
személy megnevezését, tovabba

. a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkiildétt valasz

esetén az elkildés — datumat.
A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig Grzi.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Tiérsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kévetkezd adatokat kérheti a panaszostol:

neve;

szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités modja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

a panasz alatimasztasihoz szilkséges, a panaszos birtokdban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltaténal nem 4ll rendelkezésre;
meghatalmazott Gtjan eljard panaszos esetében érvényes meghatalmazas és

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A Tarsasag a panaszos adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd elbirasoknak
megfelelGen kezeli.

S0 o o o e
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Zaro rendelkezések

A jelen szabdlyzatban megfogalmazott szabdlyokrdl, kévetelményekrél a Tarsasdg munkatarsai
kotelesek tajékoztatast nydjtani a panaszos fél szamara.

A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat elSirasainak betartisa
kapcsin a Magyar Nemzeti Bank (1122 Budapest, Krisztina korat 6.) jogosult feliigyeleti
szervként eljarni.

A panaszok kezelésének és a jogszabdlyok, valamint jelen szabalyzat el6irasainak betartisa
kapcsan a Pénziigyi Békélteté Testllet (1122 Budapest, Krisztina korat 6.) jogosult békéltetd
testiiletként eljarni.

A jelen szabalyzat hatalyba 1épésének napja a vezérigazgatéi aldirdst kovetSen, a Tarsasag
tgyfélforgalmi helyiségeiben torténé elhelyezés, valamint a Tarsasag honlapjan vald egyidejlleg
torténd kozzététel napja.

Hitelpont Zrt.
Kiss Roland

vezérigazgatd



A jelen panaszkezelési szabalyzat megalkotasa soran alkalmazott jogszabalyok és egyéb normak

a hitelintézetekrdl és pénzigyi vallalkozasokrdl szol6 2013. évi CCXXXVILL térvény (Hpt.)

a fogyasztdévédelemrdl sz616 1997. évi CLV. térvény (Fgytv.)

a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. térvény (Mnbtv.)

66/2021. (XII1.20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajira és
médjara vonatkozé részletes szabalyokrdl.

16/2021. (X1.25.) MNB ajanlas

435/2016. (X1II. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsaték, a pénziigyi intézmények és a
tiggetlen pénziigyl szolgaltatas kozvetitSk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol



1. SZ. MELLEKLET
A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:
Felek adatai

Ugyfél
Név:

Szerzddésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités moédja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzddés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, k6zpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén



I. Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és ajanlott

kiildeményként postazni. A panasszal

érintett szervezetnek a panasz

kézhezvételét kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

1 Nem nyujtottak szolgaltatast

1 Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

1 Késedelmesen  nyujtottdk  a
szolgaltatast

1 A szolgaltatast nem megfelel6en
nyujtottak

1 A szolgaltatast megsziintették

1 Kara keletkezett

7 Nem volt megelégedve az
ugyintézés kortulményeivel

1 Téves tajékoztatast nyujtottak

1 Hianyosan tajékoztattak

1 Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet

71 Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

1 Egyéb szerzddéses feltételekkel
nem ért egyet

1 Kartérités oOsszegével nem ért

egyet

A kartéritést visszautasitottak
Nem megfelel kartéritést
nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van




Egyéb tipusu panasz megnevezése:

II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Keriiljon. ]

Kelt:

Alairas:
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