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I. Fejezet -
A SZABALYZAT MODOSITASANAK OKA

A 4/VG/2025. szamu szabalyzat mddositasanak indoka:

A pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél szold 95/2025. (V. 8.)
Kormany Rendelet 2025.05.16. napon Iépett hatalyba.

A 4/VG/2025. szamu szabalyzat hatalyba 1épésének idOpontjaban a befektetési vallalkozasok,
a pénzforgalmi intézmények, az  elektronikuspénz-kibocsatd  intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények ¢és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol sz616 435/2016. (X1I. 16.) Korm. rendelet volt hatalyban.

Jelen 6/VG/2025. szamO Panaszkezelési szabalyzat (tovabbiakban: ,,Szabalyzat)
elfogadasaval a fentiekben hivatkozott Kormany rendeletekbdl valtozdsa okan sziikséges
modositasok keriiltek elfogadasra.

Valtozasok a 4/VG/2025. szamu szabalyzathoz képest
» Jelen szabalyzat 4. bekezdésében ,,A panasz kivizsgaldsdnak szabalyai” az
alabbiak szerint modosult:
A 95/2025. (V. 8.) Kormany Rendelet 3.§ (3) alapjan:
A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon tigyfél

dltal tett, ismételt, uj informdciot nem tartalmazo panasz, valamint az azonosithatatlan
személy altal tett fogyasztoi panasz kivizsgaldsat a szolgaltato mellozheti.

Fentiekre tekintettel a Szabdlyzat 4. bekezdése kiegésziilt a panasz kivizsgéalasanak
mellézésének lehetdségével:

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon tigyfél
dltal tett, ismételt, uj informdciot nem tartalmazo panasz, valamint az azonosithatatlan
személy altal tett fogyasztoi panasz kivizsgalasat a Tarsasag mellozheti.

» Jelen szabalyzat 4. bekezdés a.) pontjadban az aldbbi kiegészitések valtak
sziikségesse:

A 95/2025. (V. 8.) Kormany Rendelet 2.§ (3)-(4) alapjan:

(3) A szolgaltato a szobeli panaszt — a (4) bekezdésben meghatarozott kivétellel — azonnal
megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az tigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
szolgaltato az tigyfél panaszarol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel,
és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az iigyfélnek
vagy — amennyiben az iigyfél helyett képviseldje jar el — képviseldjének atadja, telefonon
kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek — az (5) bekezdésben foglaltakkal egyidejiileg —
megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.



(4) Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltato a panaszrol
jegyzokdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
eseten az tigyfélnek vagy — amennyiben az iigyfél helyett képviseldje jar el — a képviseldjének
dtadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek — az (5) bekezdésben foglaltakkal
egyidejiileg — megkiildi, egyebekben az irdasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar
el.

A Kormany rendelet képviselére vonatkozd kiegészitése okdn a Szabalyzatban korabban
szerepld

»A végleges jegyzokonyv egy példanya atadasra keriil a Panaszos részére.”
mondat az aldbbiak szerint egésziil ki:

»A végleges jegyzOkonyv egy példanya atadasra keriil a Panaszos vagy — amennyiben az
iigyfél helyett képviseldje jar el — a képviseldjének részére.”

II. Fejezet -
A SZABALYZAT CELJA

Az Element Investments Pénziigyi Szolgéltato Zrt. (a tovabbiakban: ,, Tarsasag™) célja a jelen
dokumentumban rdgzitett Panaszkezelési szabalyzat (tovabbiakban: ,,Szabalyzat™)
elfogadasaval, hogy:

- érvényre juttassa a hitelintézetekrdl €s a pénziigyi vallalkozasokrdl szolo 2013. évi
CCXXXVIL. térvény (a tovabbiakban: ,,Hpt.”) Ugyfelek védelmérél rendelkezé XIII.
fejezet, Panaszkezelést részletezd 126. pontjaban foglalt elvarasokat;

- rogzitse a mukodése vonatkozdsaban keletkezett panaszok atlathatd, jogszerti és
hatékony kezelésének szabalyait, valamint

- meghatarozza a panasziigyintézés modjat, valamint a panasznyilvantartas vezetésének
szabalyait.

III. Fejezet -
A SZABALYZAT HATALYA

A Szabélyzat

- Térgyi hatélya:
Kiterjed a Tarsasdghoz barmely formaban (szoban, irdsban — postai, vagy elektronikus uton -,
etc.) benyujtott Panasz kezelését érintd tevékenységre.

- Alanyi hatalya:
Kiterjed a Tarsasag valamennyi munkavallalojara, valamint megbizasos és barmely egyéb,
munkavégzésre iranyuld jogviszonyban foglalkoztatott természetes és jogi személyre vagy
jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasagra, akik/amelyek a Tarsasdg javara, illetve a
Tarsasag érdekében jarnak el.



- Iddbeli hatélya:
Jelen Szabalyzat 2025.06.01. naptol visszavonasaig hatalyos.

Egyuttal hatdlyon kiviil helyezi a tarsasdg 2025.03.01. napon hatalyba Iépett
L, PANASZKEZELESI SZABALYZAT”-t.

IV. Fejezet-
VONATKOZO JOGSZABALYOK

A Tarsasag jelen Szabalyzat megalkotisa soran — kiilonosen, de nem kizarolag - az alabbi
jogszabalyok ¢€s egyéb jogforrasok rendelkezéseinek figyelembevételével jart el:

- a hitelintézetekrol €s a pénziigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVII. térvény
(Hpt.);

- a Magyar Nemzeti Bank 66/2021 (XII.20.) szdmu rendelete az egyes pénziigyi
szervezetek panaszkezelésének formajara ¢s modjara vonatkozo részletes szabalyokrol

- a Magyar Nemzeti Bank 16/2021 (XI.25.) szdmu ajanldsa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérdl

Amennyiben jelen Szabalyzat valamely rendelkezése barmely okbdl — pl: jogszabalyvaltozas
— ellentétben all a fentiekben hivatkozott szabalyozas rendelkezéseivel, a Szabalyzat
rendelkezését hatalytalannak kell tekinteni €s az adott helyzetre a vonatkozo szabalyozas
iranyado.

V. Fejezet -
ERTELMEZO RENDELKEZESEK

Jelen Szabalyzat értelmezése és alkalmazasa soran az alabbi fogalmak a kovetkezo jelentéssel
birnak:

- ,Panasz”:

A pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrol sz616 mindenkor hatalyos
MNB rendeletben meghatarozott kifogas.

/Jelen Szabalyzat kiadasanak idépontjaban hatalyos 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet 2. § (1)
bekezdésében foglaltak szerint: ,, 4 szolgaltato teljes koriien kivizsgalja és megvalaszolja a
pénztartagnak, az tigyfélnek, a tagnak, illetve a befektetonek (a tovabbiakban egyiitt: iigyfél) a
szolgaltato - szerzodeéskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megelozé vagy a
szerzodeés megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szerzodés, illetve a tagsagi
jogviszony fennallasa alatti, a szolgadltato részérdl torténd teljesitéssel, valamint a
szerzodeéses, illetve tag-sagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetoen a szerzédéssel,
illetve a tagsagi jogviszony-nyal Osszefiiggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat
érinto kifogasat (a tovabbiak-ban: panasz).”



=>» Mindezekre tekintettel panasznak tekintend6 az ligyfélnek a Tarsasag magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas, mely a szerzodéskotést megeldzo vagy
a szerzO0dés megkdtésével, a szerzddés fennallasa alatti, a Téarsasag részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a
szerzOdéssel fligg Ossze.

Nem mindsiil panasznak:

- amennyiben az iigyfél a Tarsasagtol altalanos tdjékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast kér, tovabba egyedi igényt, kérést fogalmaz meg

- a GDPR 13-21. cikkeiben foglalt, az érintetti joggyakorlasra iranyuld kérelem,
amennyiben nem kifogésolja az adatkezelés jogszeriiségét

- ,Panaszkezelés”:

A Tarsasag teljeskortien kivizsgalja és megvalaszolja az iigyfélnek a Tarsasag — a felek
kozotti jogviszony 1étrejottét megeldzd, vagy a létrejottével, a jogviszony fenndllasa alatti, a
Tarsasag részEérol torténd teljesitéssel, valamint a jogviszony megsziinésével, illetve azt
kovetden a jogviszonnyal Osszefiiggd - magatartasat, tevékenységét, vagy mulasztasat érintd
kifogdsat (az alabbiakban 0Gsszhangban: panasz), tovabba megteszi a vonatkozd
jogszabalyokban eldirt, sziikséges intézkedéseket.

- ,,Panaszos”:

Az természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet,
aki /amely jelen Szabdlyzat alanyi hatalya ald esO szereplok tevékenységére, magatartasara
vagy mulasztasara vonatkoz6 panaszat a Tarsasaggal irasban vagy szdban, kozli vagy kozolte.

- ,Fogyaszto”:

. a Hpt. 6.§ (1) bekezdés 28. pontja szerinti az a természetes személy, aki 6nallo
foglalkozasan €s gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében jar el.

. Az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaro
természetes személy. / 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet/

- ,,Fogyasztoi jogvita”:

. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet hataskorébe és illetékességébe tartozo fogyasztd és
Tarsasag kozotti jogviszony 1étrejottével €s teljesitésével kapcsolatos vitas ligy birdsagi
eljarason kiviili rendezése. (MNB tv.)

. A fogyasztd €s a Tarsasag kozotti jogviszony teljesitésével kapcsolatos vitas tigy.



VI. Fejezet -
ALAPELVEK

- Egvuttmukodés:

A Téarsasag minden esetben torekszik az tigyféllel torténd egyiittmiikodésre, ¢s elsddlegesnek
tartja az tigyfelek — nem visszaélésszerli — joggyakorlasanak' biztositasat és a lehetdségekhez
képest azok érvényesiilését.

Ennek megvaldsulasat hivatott szolgalni a Szabalyzat, mely transzparens jellegébdl fakaddan
az ligyfeleket megilletd jogok gyakorlasa, valamint a panaszkezelés egyéb részletszabalyaira
vonatkozoan kozérthetd, vilagos, pontos és naprakész informaciot nyujt az tigyfelek szdmara.

A Térsasag torekszik a rugalmas és segitokész banasmoddra a panaszkezelés teljes folyamata
soran, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgalasa sordn, valamint a valaszadast kdvetden is.

- JOhiszemuség és tisztess€g, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhaté

magatartas:
A Térsasag a mikodése, igy a panaszkezelési eljaras sordn a johiszemiiség, tisztességesseg,
valamint az adott helyzetben altalaban elvarhatdo magatartas kovetelményeinek megfelelden, a
Szabalyzat 1. pontjdban hivatkozott jogforrasok rendelkezésének keretei kozott jar el.

- Proaktivitds, tigyfélkozponti magatartas:

A Térsasag tigyfélkozpontti magatartds tanusit a panaszkezelési eljaras soran, mely eldsegiti
az ugyfeleket potencidlisan fenyegetd sérelmek idOben torténd felismerését, annak negativ
hatdsainak megeldzését, vagy az esetlegesen bekovetkezd sérelmek tigyfélbarat mddon
torténd orvoslasat.

A Térsasag torekszik arra, hogy egy esetlegesen felmeriild érdekellentétet oly moddon
kezeljen, amely mind az {igyfelek, mind a Téarsasag szdmara kielégitd megoldast nyujt, annak
érdekében, hogy az elhuzodo, elmélyiild jogvita elkeriilhetd legyen.

- Transzparencia:
A Térsasag a panaszkezelés soran a transzparencia elvét kovetve jar el annak érdekében, hogy
az Ugyfél a szolgaltatas igénybevétele kapcsan felmeriild kifogasaval Osszefiiggésben
megfeleld idoben megkapja a megfeleld informacidt és tajékoztatast, illetve jogos igényét
érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehetdségét kimerithesse.
Ennek érdekében a Tarsasag a panaszok kezelését megel6zéen ¢€és annak soran egyarant
fokozottan biztositja a kozérthetdséget, az atlathatosagot, valamint a kiszamithatosagot.
A Tarsasag személyes iigyintézés alkalmaval — erre iranyulo kérés esetén — elegendd 1dot €s
nyugodt koriilményeket biztosit a panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

A panaszkezelés fOszabalyként magyar nyelven torténik, kivéve, ha a Tarsasag €s az tigyfél
eltérd nyelvben allapodtak meg.

' A Téarsasadg nem tekinti visszaélésszer(inek a joggyakorlast, amennyiben az lgyfél az &ltalaban
elvarhaté gondossaggal, figyelmességgel és koriltekintéssel, az észszerliség keretei kdz6tt kivanja
gyakorolni jogait.



VII. Fejezet -
SZERVEZETI KERETEK

A Tarsasag Vezérigazgatdja felelds a panaszkezelés vonatkozasaban iranyadd

jogszabalyokban ¢és egyéb eldirasokban meghatdrozottak megvalosulasaért a Tarsasag
panaszkezelési tevékenysége soran.

A mindenkori panaszkezelési szabalyzatot a Tarsasag Vezérigazgatoja hagyja jova, egyuttal
felel0s annak gyakorlati alkalmazasaért, a megfelelés ellendrzéséért, igy az a szerinti eljaras
figyelemmel kiséréséeért.

A panaszkezeléshez kapcsolodo feladatok ellatasara, annak koordindldsara — az aranyossag
elvének szem el6tt tartasdval - a Vezérigazgatd panaszkezelésért felelos személyt (a
tovabbiakban: ,,panaszkezelési feleldst 2 ) jelol ki.

A panaszkezelési felelos kijelolésére szolgald formanyomtatvanyt jelen szabalyzat I11. szamu
melléklete tartalmazza.

A panaszkezelési felelos feladata:
- apanaszkezelés hatékony menetének ellendrzése és biztositasa;
- apanaszkezelési nyilvantartas megfeleldségének ellendrzése €s biztositasa;
- asziikséges belsé informacidaramlas ellendrzése €s biztositasa;
- amegfeleld, hataridében megvaldsuld adatszolgaltatas ellendrzése és biztositasa;

- egyilittmikodés a fogyasztoveédelmi ligyekért felelds kapcsolattartoval (amennyiben
nem azonos személy tolti be a két szerepkort)

A Tarsasag gondoskodik a panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatarsainak megfeleld
szakmai felkészitésérdl, a vonatkozd jogszabalyi eldirdsok, valamint a mindenkori
panaszkezelési rendelkezések megismerésérdl, betartasarol €s betartatasarol.

A panaszkezelési felelds munkéjat a Tarsasag jogi tevékenységét ellato €s a panasszal érintett
iizletdg munkatarsai tamogatjdk, melyek felelosek a panaszkezelés soran nyujtott
kozremiikddés szakmaisagéért.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki
a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

/Ez azonban nem =zarja ki annak lehetdségét, hogy a panasszal kapcsolatos dontésben
megallapitott sziikséges intézkedésben részt vegyen, annak feleldse legyen/

2 A panaszkezelési felelés nem azonos a Hpt. 288. § 5); valamint a Fgytv. 17/D. § alapjan kijeldlt
fogyasztovédelmi kapcsolattartoval, de a két feladat egyiittes ellatdsa nem Osszeférhetetlen.



A Hpt. 288. § (5) bekezdése alapjan a Tarsasag fogyasztovédelmi ligyekben fogyasztovédelmi
igyekért felelds kapcsolattartot jelol ki €s 15 napon beliil a fogyasztovédelmi tigyekért felelds
kapcsolattartd személyét, illetve annak valtozasat irasban bejelenti a Magyar Nemzeti Bank
felé.

A fogyasztovédelmi {ligyekért felelds kapcsolattartd kijeldlése és szakmai iranyitdsa a
Vezérigazgato hataskorébe tartozik.

A fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapcsolattarto feladatai:
- a Téarsasag fogyasztdkat érintd tevékenységének figyelemmel kisérése;

- annak biztositasa, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori jogszabalyoknak,
jelen ajanladsnak ¢€és a Tarsasdg belsd szabalyozd eszkozeinek, folyamatainak
megfelelden keriiljon kialakitasra, illetve sziikség esetén feliilvizsgalatra;

- annak biztositdsa, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az ligyfél érdekei
védelmének szem eldtt tartasaval torténjen;

- a Tarsasag alkalmazottai részére a fogyasztovédelmi szemlélet erdsitését, valamint a
fogyasztovédelmi szabdlyok ismeretének elmélyitését eldsegitd fogyasztovédelmi
targyu oktatas, képzés rendszeres szervezése;

- kapcsolattartds az MNB-vel, tovabba békéltetd testiiletekkel, valamint egyéb,
fogyasztovédelmi feladatokat is ellato allami szervekkel.

A fogyasztovédelmi tigyekért felelds kapcsolattartd kijeldlésére szolgald formanyomtatvanyt
jelen szabdlyzat IV. szdmt melléklete tartalmazza.

VIII. Fejezet -
A PANASZKEZELES RESZLETES SZABALYAI

1) A panasz elSterjesztésének szabalyai:

A Tarsasag a panasz eldterjesztéséhez honlapjan — www.einvest.hu -, valamint az
iigyfélszolgalatan rendelkezésre bocsatja a jelen Szabalyzatot, valamint az MNB 4ltal javasolt
formanyomtatvanyt, *mely egyben a jelen Szabalyzat I. szamt mellékletét képezi.

A Térsasag az MNB altal készitett — pénziigyi panaszokra vonatkozd — Pénziigyi Navigator
Fiizetet is elérhetdveé teszi az ligyfelek szdmdara nyitva allo6 helyiségeiben, valamint a
honlapjan az MNB honlapjara mutaté hiperhivatkozéssal.

A panasz irasban és szoban egyarant eldterjesztheto.

A Téarsasdg az alakszerliségi kovetelmények betartdsatol fiiggetleniil, az elbterjesztett
kérelmet annak érdemi tartalma alapjan mindsiti panassza, vagy egyéb bejelentéssé.

3 A https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz elérhetdségen ,,Formanyomtatvanyok meniipont
alatt megtalalhato ,,Fogyasztoi panasz szolgaltatonak” megnevezésii formanyomtatvany.



A. Irasbeli panasz:

frasbeli panasz eléterjesztésének lehetéségei:
- Postai uton: 1134 Budapest, Robert Karoly korat 64-66.
- E-mailben: info@einvest.hu; panasz@einvest.hu
- Személyesen, vagy meghatalmazott altal atadott irat utjan: 1134 Budapest, Robert
Kéroly korat 64-66. (ligyfélfogadasi idében)

Az irasbeli panasz sziikséges tartalmi elemei:

- A panaszos adatai:
o Név,
o Lakcim,
o Levelezési cim,
o Alairas (amennyiben nem elektronikus levél)

- A panasz targya:
o Kifogasolt magatartas/eljaras;
o Kifogas indoka;
o Egyértelmii kérelem a panasz kivizsgalasara, orvoslasara

B. Szo6beli panasz:

Szobeli panasz eldterjesztésének lehetdségei:
- Személyesen: 1134 Budapest, Robert Karoly korat 64-66.
/Ugyfélfogadds: Hétfs: 8:00-20:00; Kedd-csiitortok: 8:30-16:30; Péntek: 8:30-14:30/

- Telefonon: +36-1/770-8270
/Hivasfogadasi ido: Hetfo: 8:00-20:00,; Kedd-Csiitortok: 8:30-16:30; Péntek: 8:30-14:30/

A varakozasi 1d6 minimalizaldsa érdekében a Tarsasag lehetdséget biztosit az eldzetes
idépontegyeztetésre.

2) A panaszos azonositdsanak szabdlyai:

A Tarsasagot koteles a panaszost azonositani.

A Tarsasag altal elfogadott azonositasi modok:

- A Természetes személyazonositd adatok koziil legalabb két adat megadasa esetén
/P1: Sziiletési idd, anyja neve/

- Személyazonosito igazolvany/Hat6sagi igazolvany bemutatasaval torténd azonositas

Amennyiben a rendelkezésre allo adatok alapjan a panaszos nem azonosithaté (Pl:
adategyezOség esetén), a Tarsasag tovabbi adatot kér be a panaszos azonositasa céljabol.



Amennyiben az azonositasi kisérlet igazolhatban nem vezet eredményre (Pl: a panaszos
elérhetdségének hidnyaban nem lehet tovabbi adatot bekérni), a Panasz érdemi kivizsgalasara
nem kertil sor.

A panasziigyintézéssel kapcsolatos informacio — az esetlegesen az ligyintézés vonatkozasaban
eljar6 hatésagok kivételével - kizarolag az azonositott Panaszos, valamint meghatalmazottja
szamara adhato.

A Téarsasag egytittmiikodik a meghatalmazottként eljarni kivano személyekkel.
Az azonositott Panaszost — kozokiratba, vagy teljes bizonyitod erejii maganokiratba foglalt —
meghatalmazas alapjan, meghatalmazott is képviselheti a panasziigyintézés soran.

A Tarsasag a meghatalmazottak eljarasanak megkonnyitése érdekében meghatalmazas mintat
készit, mely jelen szabdlyzat V. szdma mellékletében, valamint a Tarsasdg honlapjén ¢és az
igyfélforgalom szdmara nyitva allo helyiségekben elérhetd.
Amennyiben a Panaszos nem a Téarsasag altal készitett mintat veszi alapul, ugy a Tarsasag
tajekoztatja a Panaszost arr6l, hogy a meghatalmazasnak milyen elengedhetetlen formai
kellékei vannak.

- Meghatalmazo: Neve, Sziiletési ideje, Alairasa

- Meghatalmazott: Neve, Sziiletési ideje, Alairasa

- Meghatalmazas targya: ,, Meghatalmazom, hogy ... a panasziigyintézés soran, az

Element Investments Zrt. elott, helyettem és nevemben eljarjon”

3) A panasz befogadésanak szabdlyai:

A Térsasag erre iranyuld kérés esetén, vagy a panasz@einvest.hu e-mail cimre érkez0 irasbeli
panasz esetén a panasz beérkezésének — automatikus vdlasziizenetben torténd -
visszaigazolasakor irasbeli tdjékoztatast nydjt a panaszkezelési eljarasrol.

Amennyiben az {ligyfél az irdsbeli panaszdt nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott panaszkezelési felelds részére kiildi meg, vagy ha az tigyfél az irasbeli panaszt
a Téarsasag tligyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében nem a panaszkezelési felelosnek
adja at, a Tarsasag a beérkezést — és a panasz iktatasat - kovetden, haladéktalanul tovabbitja a
panaszt a panaszkezelési felelds részére.

A szobeli panasz esetén a Tarsasag felhivja a panaszos figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhetdségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozo6 informaciodkat.

A szobeli panasz felvételét kovetden a Tarsasag tdjékoztatja az tigyfelet a panaszkezelési
felelos elérhetdségérdl — panasz(@einvest.hu -, valamint telefonon ko6zolt szobeli panasz
esetén kozli a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.
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4) A panasz kivizsgalasanak szabélyai:

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmithat6 fel.

A panasz kivizsgéalasa elsddlegesen annak tartalma alapjan, de az Osszes koriilmény
figyelembevételével torténik, azonban az eldterjesztés forméja alapjan a panasziigyintézésre
eltérd szabalyok vonatkoznak.

Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztdzasra, illetve valamennyi kifogas
kivizsgalasra keriiljon, a Tarsasag gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos 0sszes
lényeges informacido ¢s dokumentum beszerzésérdl és megvizsgalasarol, ideértve sziikség
esetén az eljaro ligyintézo, illetve kdzvetitd nyilatkozatat is.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz az iigyfélnél rendelkezésre allo tovabbi informaciora
van sziikség, a Tarsasag haladéktalanul felveszi az iigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasdg a panaszkezelés soran a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az
igyfeltol:

- neve

- szerzOdésszam, ligyfélszam

- lakcime/szekhelye, levelezési cime

- telefonszdma

- értesitési modja

- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

- panasz leirdsa, oka

- panasz alatdmasztasdhoz sziikséges, az ligyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok

masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre
- meghatalmazott Gtjan eljaro ligyfél esetén érvényes meghatalmazas
- apanasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egy¢b adat

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalméaval azonos tartalmu, ugyanazon tigyfél
altal tett, ismételt, 0j informaciét nem tartalmazd panasz, valamint az azonosithatatlan
személy altal tett fogyasztdi panasz kivizsgalasat a Tarsasag mell6zheti.

Irasbeli panasz:

Az irasbeli beadvanyt a Téarsasag iktatja, és indokolatlan késedelem nélkiil megkiildi a
panaszkezelési felelds szamara.
A panaszkezelési felelos indokolatlan késedelem nélkiil kivizsgéalja a megkeresést és dont

annak panasszd mindsitésérél. Amennyiben a megkeresés panasznak mindsil a
panaszkezelési eljaras megindul.

Amennyiben az tligyfél a panaszat elektronikus uton terjeszti eld, azonban az elektronikus
valaszadéas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, a Térsasag lehetdség szerint - a panasz

megvalaszolasat megeldzden, a panasz érkezésének csatorndjan - tajékoztatja az tligyfelet,
hogy a vélaszat postai titon kiildi meg.
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Szoban eléterjesztett panasz:

A Tarsasag a szoban eloterjesztett panaszt azonnal megvizsgalja €s torekszik annak azonnali
orvoslasara.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrodl jegyzokonyvet vesz
fel.

A panasz szobeli eldterjesztésére sor keriilhet személyesen, vagy telefonon.

a) Személyesen eloterjesztett szobeli panasz
A Tarsasag f0szabalyként torekszik a panasz azonnali kivizsgalasara és orvoslasara.

- Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges
Amennyiben a panasz orvosladsara tett javaslat a Panaszos szamara elfogadhato, a
panaszkezelési felelds a Szabalyzat I1. szama mellékletében talalhato jegyzokonyvet vesz fel.
A jegyzOkonyv ez esetben — a kdtelezd tartalmi elemeken kiviil — tartalmazza:

- apanaszt

- apanasz orvoslésara tett intézkedés részletes leirasat

- apanaszos nyilatkozatat az intézkedés elfogadasarol

- a panaszos alairasat, annak igazoldsaul, hogy a végleges jegyzOkonyv egy példanyat

atvette

Amennyiben a panasz orvoslasara tett javaslat a panaszos szdmara nem elfogadhato, vagy a
panasz kezelésére tett azonnali intézkedésre nincs lehetdség, a panaszkezelési felelos a
Szabalyzat II. szdmt mellékletében talalhato jegyzOkonyvet vesz fel.

A jegyz6konyv ez esetben — a kotelezo tartalmi elemeken kiviil — tartalmazza:

- apanaszt

- apanasz orvosléasara tett javaslat részletes leirasat

- a panaszos tajékoztatdsat a panasziigyintézés tovabbi menetérdl (a panaszkezelési
felelds kapcsolattartasi adatairdl, a panasz azonositasahoz sziikséges informaciokrol)

- apanasz orvosléasara tett, a panaszos altal elutasitott intézkedés részletes leirasat

- apanaszos nyilatkozatat az intézkedés elutasitasarol

- a panaszos alairdsat, annak igazolasaul, hogy a végleges jegyzokonyv egy példanyat
atvette

A végleges jegyzOkonyv egy példanya atadasra keriil a Panaszos vagy — amennyiben az
iigyfél helyett képviseldje jar el — a képviseldjének részére.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges
A panaszkezelési felelos a Szabalyzat II. szamu mellékletében talalhato jegyzOkonyvet vesz
fel.

A jegyz6konyv ez esetben — a kotelezo tartalmi elemeken kiviil — tartalmazza:
- apanaszt
- a panaszos tajékoztatdsat a panasziigyintézés tovabbi menetérdl (a panaszkezelési
felelos kapcsolattartasi adatairdl, a panasz azonositasahoz sziikséges informaciokrol)
- a panaszos aldirdsat, annak igazolasaul, hogy a végleges jegyzokonyv egy példanyat
atvette
A végleges jegyzOkonyv egy példanya atadasra keriil a Panaszos vagy — amennyiben az
iigyfél helyett képviseldje jar el — a képviseldjének részére.
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b) Telefonon eloterjesztett szobeli panasz

Panasz targy telefonbeszélgetés kizarolag olyan vonalon folytathaté, mely rogziti a
beszélgetés soran elhangzottakat.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

A Tarsasdg nem rendelkezik kiilon vonallal a telefonos panaszkezelés céljara, ennélfogva a
hivast kezdeményez0 felet automata hang tajékoztatja — a panaszkezeléssel kapcsolatban — az
alabbiakrol:

- A beszélgetés rogzitésre keriil

- A panasz targyu hivasok adatkezelésére jogi kotelezettség jogalapon kertil sor

- A beszélgetést a Tarsasag — a hangrogzités szolgaltatdst nyjtd6 Adatfeldolgozo

kozremiikodésével — 5 évig kezeli
- A panaszost megilletd érintetti jogokrdl, beleértve a jogorvoslathoz valo jogot

A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az iligyfélszolgalati ligyintéz6 éléhangos,
az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliili bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Az ¢léhangos bejelentkezés meggyorsitasa érdekében a hivatkozott tajékoztatdé szoveg
elhangzéasa barmely gomb megnyomasaval megszakithato.

A kozolt szobeli panaszt a Tarsasag egyedi azonositdszammal latja el.

Ha az tigyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgéltatd a panaszrdl €és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

A Panaszrél az ligyintézd jegyzOkonyvet vesz fel, melyet a panasz eloterjesztésének napjan
eljuttat az érkeztetésért €s iktatasért felelés személyhez, aki a jegyzOkonyvet — annak iktatasat
kovetden — tovabbitja a panaszkezelési felelds szamara.

A jegyzdkonyv tartalma a jegyzOkonyv panaszos altali atvételét igazold alairas kivételével
megegyezik a személyesen eldterjesztett szobeli panaszrol felvett jegyzokonyv tartalmaval, a
fentiekben kifejtett eshetdségek szerint.

A telefonon kozolt szébeli panaszrol készilt jegyzOkonyv kikiildésre keriil a Panaszos
részére, a panaszra adott valasszal egyiitt.

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a
Tarsasag a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil kiildi meg az tigyfélnek.

A Tarsasag a telefonon eldterjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével tajékoztatja
az lgyfelet a beszélgetésrol késziilt hangfelvétel visszahallgatasara, illetve a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyzOkonyv vagy a hangfelvételrdl készitett masolat rendelkezésre
bocsatasara vonatkoz6 jogarol, valamint az ezek iranti kérelem eldterjesztésének modjarol.

A Téarsasag a panaszos kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen - kérésének megfelelden — jogszabalyban rogzitett hataridon (jelen Szabalyzat
kiadasanak idOpontjaban irdnyadd szabalyozas szerint huszondt napon) beliil rendelkezésére
bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.
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5) A panaszrol felvett jegyz6konyv kotelezd tartalmi elemei:

A panaszrol felvett jegyzokonyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) az iigyfél (panaszos) neve,

b) az ligyfél (panaszos) lakcime, sz€khelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

¢) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltato neve €s cime,

e) a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas teljeskorlien
kivizsgalasra keriiljon,

f) a panasszal érintett szerzOdés szama, ligytdl fiiggden iigyfélszam, illetve egyéb — a
Tarsasag altal kezelt - azonosito,

g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢€s egy¢éb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél
alairasa.

A fentieken tul a jegyzOkonyv lehetOség szerint tartalmazza az alabbiakat:

- apanaszos altal kért értesitési mod, és a vonatkoz6 elérhetdség;

- a Tarsasag nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgaldsa lehetséges;

- a jegyzokonyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével - a panaszos alairasa;

- telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznéalasaval kozolt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositdszama;

- apanaszos igénye;

- annak a nem természetes személynek a megnevezése, amely tevékenységére, miikddésére,
az érdekében eljard természetes személyek magatartasara a panasz iranyul.

6) A panasziigyintézés hatdrideje:

A Tarsasag indokolatlan késedelem nélkiil, de legkésdbb a vonatkozd jogszabalyhely altal
szabott panaszkezelési hataridon beliil ad valaszt a panaszra.

Amennyiben nem adhatdé vélasz a jogszabdly 4altal eldirt hataridon belill, a Tarsasag
a késedelem okarol a tudomdsszerzést kovetden haladéktalanul tdjékoztatja az
igyfelet, és lehetdség szerint megjeloli a vizsgalat befejezésének varhato idopontjat.

A Tarsasag a személyesen elbterjesztett, szobeli panasz azonnali kivizsgalasara és orvoslasara
torekszik.
Amennyiben a fent megjelolt formdban eldterjesztett panasz orvoslasara tett intézkedések
nem vezetnek eredményre, vagy a fent megjelolt formatdl eltérd modon keriilt eldterjesztésre
a panasz, a Tarsasag irasbeli valaszat az alabbi hataridok szerint kiildi meg:
- Foszabalyként: a Panasz kozlését (Tarsasdghoz érkezését) kovetd 30 napon beliil
- a BISZ-en keresztiil ¢érkez6, KHR-rel kapcsolatos Panasz esetén: a Panasz
Tarsasaghoz érkezését kovetd 5 munkanapon beliil, de legkésébb a vizsgalat — 5
munkanapon beliil térténd - lezarasat kovetd 2 munkanapon beliil
- a Tarsasag huszonét napon beliil rendelkezésére bocsatja telefonon kozolt szobeli
panaszrol késziilt hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat
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- Amennyiben a Panasz alapos kivizsgdldsa az el6z6 pontokban meghatarozott
hataridében, objektiv okok miatt lehetetlen, a Tarsasag a fenti hataridon beliil
tajekoztatja a Panaszost a késedelem objektiv okairdl, valamint a panaszkezelés
varhat6 id6tartamarol.

7) A panasz vonatkozasdban hozott dontés:

A Tarsasadg az iigyfél panaszanak kezelése soran érdemi, kifejtd valaszadasra torekszik a
panaszban megfogalmazott valamennyi kifogas — tovabba lehetdség szerint a kifogasokkal
kapcsolatos kérések ¢€s kérdések — tekintetében.

A kozérthetéség kovetelményét szem elOtt tartva a Tarsasag valaszdban nem kizardlag a
relevans jogszabalyhelyekre vagy a panasz targyara vonatkozo szerzddési feltétel, szabalyzat,
illetve alapszabaly pontos szovegére hivatkozik, hanem azokat roviden értelmezi, és valaszat
ellatja az adott ligyre vonatkozo alkalmazasdnak indokéval, tovabba egyszerli és konnyen
érthetd nyelvezetet hasznalva kommunikal.

A panasz targyaban hozott dontést irasba kell foglalni, az alabbi sziikséges tartalommal:

- A Panaszra vonatkoz6 adatok rogzitése (azonositd, eldterjesztés idopontja)

- A Panasz kivizsgalasanak hatéarideje

- A Panaszos altal megjelolt igények

- A Panasz teljes korti kivizsgalasanak eredménye

- A Panasz rendezésére vagy megoldasara tett intézkedések, vagy az elutasitis
ténye ¢s indoka

- A dontés indokolésa, alatdmasztva a megfeleld jogszabdlyi, illetve egyéb
szabalyozasi hivatkozasokkal (sziikség szerint a panasz targydra vonatkoz6 szerzodési
feltétel, illetve szabalyzat pontos szdvege)

- A jogorvoslatra vonatkozo tajékoztatas (fogyasztonak mindsiilé panaszos esetén)

A Tarsasadg a fogyasztonak mindsiilé ligyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrdl,

hogy allaspontja szerint a panasz

- a szerzddés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatisaival és
megsziinésével, tovabba szerzddésszegéssel ¢és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

- a Magyar Nemzeti Bankrél sz6lé torvényben meghatdrozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara

iranyult.

Amennyiben a Tarsasag szerint a panasz mindkét kategoriat érinti, akkor a fogyasztonak
mindsilo tigyfelet tdjékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az elso,
illetve a masodik bekezdésben foglaltak korébe.

A Téarsasag a valaszadas soran egyértelmuiien rogziti a valaszlevélben a panasz azonositasara

szolgald adatot, a panasz érkezésének idépontjat, valamint mellékletek csatoldsa esetén azok
felsorolasat, egyértelmi megjeldlését.
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8) A panasz vonatkozasdban hozott dontésrdl valo tajékoztatas szabalyai:

Az irasbeli dontést fOszabalyként tértivevénnyel ellatott postai kiilldeményként kell
megkiildeni a panaszos részére, amely alkalmas annak megallapitdsara, hogy a Tarsasag a
kiildemeényt kinek a részére €s milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizaroan
igazolja a kiildemény elkiildésének tényét €s idopont;jat is.

Elektronikus levélben érkezett panasz esetén — amennyiben a panaszos kérése erre iranyul €s a
panaszos azonositasa alapjan megallapithato, hogy a kiildo levelezési cim a panaszosé —, a
Tarsasag a postai valaszadas mellett, az azonositott kiildé elektronikus levelezési cimére is
megkiildi a valaszt. Utobbi esetben az elektronikus levél csatolmanyat hozzaférés védelemmel
kell ellatni és a jelszot kiilon forumon kell a panaszos tudtara adni.

(Fenti eljaras fiiggetlen attol, hogy a panasz a Tarsasdag kozponti e-mail cimére, vagy a
panasz@einvest.hu e-mail cimre érkezett).

A valaszadés idépontjat dokumentalni sziikséges.
A valaszadés iddpontja a dontés igazolhaté modon torténd kikiildésének napja.

A tdjékoztatdsnak kozérthetdonek, szakszeriinek és érdemi informdciokat tartalmazéonak kell
lennie.

A Téarsasag a panaszra adott, papir alapu valasz sikertelen kézbesitését kovetden, a
nyilvantartasaban szerepld cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a vélaszlevél
kézbesitését a rendelkezésre allo adatok alapjan elérhetd fogyasztod részére.

Amennyiben az ligyfél a korabban eldterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, €s a Tarsasdg a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtandé tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

9) A panaszos tdjékoztatasa a jogorvoslati lehetéségekrol:

A Térsasag lehetdség szerint - fogyasztonak mindsiild ligyfél panasza elutasitasa esetén
minden esetben - valaszadban feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és
internetes elérhetdségét, levelezési cimét, valamint az MNB pénziigyi fogyasztévédelmi
targyl megkeresések fogadasara kialakitott tigyfélszolgalatanak levelezési cimét,
telefonszdmat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetéségét, tajékoztatast ad
tovabba arr6l, hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltatdé altali
koltségmentes megkiildését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozd
fogyasztoi igény elOterjesztésére szolgald szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési
¢€s postai cimet.
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Fogyasztonak mindsiilé6 Panaszos esetén

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé iligyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

a) Pénzigyi Békéltetd Testiilet (a szerzodés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival
¢s megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel ¢és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita esetén): az aldbbiakban az aktualis elérhetdségek (székhely, telefonos és
elektronikus elérhetdség, levelezési cim) megadasara keriil sor, a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet honlapjan taldlhat6 adatokkal megegyezden):

Panasz targya: A szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita

Pénziigyi Békéltet6 Testiilet

Levelezési cim: HU-1525 Budapest, Pf.: 172

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Telefon: 06-80/203-776

Honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes/

Kérelem https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-

formanyomtatvany panasz#formanyomtatvanyok

elérési utja

Ugyfélszolgilat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

A Pénziigyi Beékéltetd Testiilet eljard tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatod alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiild iigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg a
kétmillié forintot.

b) MNB: az alabbiakban a Szabalyzat hatalybalépésekor aktudlis elérhetdségek (a pénziigyi
fogyasztovédelmi targya megkeresések fogadasara kialakitott iigyfélszolgalat levelezési
cimének, telefonszamanak) megadésara keriil sor, az MNB honlapjan talalhaté adatokkal
megegyezoen:

Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredo panaszok esetén

Panasz targya: | Fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont
Levelezési cim: HU-1534 Budapest BKKP. Pf. 777
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Telefon: 06-80/203-776
Honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
Kérelem https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
formanyomtatvany panasz#formanyomtatvanyok
elérési utja
Ugyfélszolgilat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
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c¢) birosag.

] Illetékes Birosag ’ A polgari perrendtartas szabalyai szerint

Nem pénziigyi szolgdltatdsi jogviszonybol eredo panaszok esetén

Panasz A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
targya: tovabba a szerz0désszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita

Lehetséges | Teriiletileg illetékes jarasi hivatalok / https://jarasinfo.gov.hu/

forumok: | Teriiletileg illetékes békélteto testiiletek

Illetékes Birosagok

A fogyasztonak mindsiild Uligyfél a panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgaldsara
jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Pénziigyi
Bekéltetd Testiilet, illetve az MNB el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitdsa esetén a szolgaltato kiilon is
tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo tigyfelet.

A Téarsasag a fogyasztonak mindsiild iigyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi
Bekéltetd Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasdhoz kozzétett formanyomtatvanyokat (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

Fogyasztonak nem mindsiild tligyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara
jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a szerzddés
1étrejottével, érvényességével, joghatasaival €s megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel
¢s annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsdghoz fordulhat.

10) A panasz nyilvantartisa:

A Tarsasag az ligyfél panaszat, tovabba az ligyféltdl beszerzett dokumentumokat, valamint az
iigyfél adatait — a vonatkozd jogszabalyoknak megfelelden — magas szintli adatvédelmet
biztositd és visszakeresheté modon tartja nyilvan.

A Térsasadg a vonatkozo jogszabalyi eldirasoknak megfeleléen a Panaszokrdl nyilvantartast vezet,
melyben az alabbi adatokat rogziti:

- Panasz sorszdma

- Panasz azonositoja

- Ugyazonosit6 (amennyiben azonosithato)

- Ugyszam (amennyiben azonosithat)

- Ugyfél név

- Ugyfél képviseletében eljard személy (amennyiben van ilyen)

- Panasz targya

- Panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolése

- Panasz tipusa

- Panasz benyujtasanak idépontja

- Panasz benyujtasanak modja
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- Panasz mindsitése (Panasz kivizsgaldsanak eredménye)

- Erintett szakteriilet megnevezése

- Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasa, elfogadas/elutasitas esetén
annak indoka

- Az intézkedés teljesitésének hatarideje

- Felelds személy megnevezése

- A panasz megvalaszolasanak hatarideje

- Vélaszadas idOpontja (a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton
megkiildott valasz esetén az elkiildés — datuma)

- Egyéb megjegyzés (jogi eljaras folyamatban)

- Jogorvoslati eljarasra vonatkoz6 informéciok (amennyiben van)

11) A panaszkezelés ellenérzésének szabalyai:

A Tarsasag altal vezetett panaszkezelési nyilvantartas alkalmas a panaszkezelés belsé nyomon
kovetésére. A monitoring soran a Tarsasag

- észszerli 1d6kozonként a panaszokat témajuk szerint csoportositja,

- apanasz okat képez0 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

- megvizsgalja, hogy a panasz okat képezo tények €s események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

- eljarast kezdeményez a feltart, a panasz okat képezo tények és események korrekciojara, és

- Osszefoglalja az ismétlddo vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat.

A Tarsasdg aktivan monitorozza a kozremiikodokkel ¢és a megbizdsa alapjan eljarod
kozvetitokkel Osszefiiggd panaszokat és bejelentéseket, tovabba megfeleld megel6z6 és
sziikség esetén korrekcios intézkedéseket tesz az ligyfelek érdekei sérelmének kikiiszobolésére.

A panaszkezelés belsd ellenérzésének célja a panaszok okainak azonositasa és tipizalasa, mely
segitségével a Tarsasag képes kezelni és kontrollalni a kockazatokat.

Ennek érdekében a vezérigazgatd rendszeres — legaldbb negyedéves gyakorisaggal -
tajékoztatast kap:

- apanaszok kivalto okairdl;

- apanasszal érintett folyamatokrol;

- avisszatérd vagy rendszerproblémakrol; valamint

- alehetséges jogi és miikddési kockazatokrol,
amelyek révén sziikséges, hogy azonositsa, felmérje, kezelje és kontrollalja a kockazatokat €s
meghozza a panaszok okainak megoldasat szolgalé dontéseit.

12) A panaszkezelés soran megvaldsitott adatkezelés szabalyai:

A Tarsasag adatkezelésének célja a tudomasara jutott — irasban, vagy szoban bejelentett —
igyfél-elégedetlenség kezelése (kivizsgaldsa, panasz jogossagdnak megallapitasa, etc.) a
jogszabaly el6irdsainak megfelelden.

Az adatkezelés jogalapja: Jogi kotelezettség teljesitése
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A Thérsasag az alabb felsorolt, vonatkoz6 jogszabalyi eldirasoknak megfeleléen, jogi
kotelezettség teljesitése alapjan kezeli a panaszkezeléssel kapcsolatos adatokat.
Az adatok tarolasanak iddtartama az alabb felsorolt, vonatkozd jogszabalyi el6irasoknak
megfelelden keriilt meghatarozésra:
e A hitelintézetekrél ¢és pénziigyi vallalkozasokrdl szolo 2013. évi CCXXXVIL.
torvény 288.§
©66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet
e A befektetési vallalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-
kibocsatod intézmények, az utalvany kibocsatok, a pénziigyi intézmények ¢€s a
figgetlen pénziigyi szolgaltatds kozvetitdk panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol sz6ld

435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet 3. § (2)-(3) bekezdései

Adatok kategériaja

Adatok tipusa

Tarolasi ido

A panaszos és az ligy
azonositasara szolgalo
adatok

Név (sziiletési név);
sziletési 1d06; sziiletési hely; anyja neve
(amennyiben a panaszos nem a Tarsasdg

tigyfele)
tigyszam; Ugy azonositoszam

A panasz ligyintézés
lezarasatdl szamitott 5 év.

vonatkozasaban kezelt
adatok

Az igyfeél altal bemutatott/csatolt
dokumentumok tartalma;
JegyzOkonyv felvétele esetén a panaszos

alairasa

Kapcsolattartasi Lakohely, tartozkodasi hely, telefonszdm, e- | A panasz ligyintézés
adatok mail cim, levelezési cim lezarasatol szamitott 5 év.
A panasz A panasz nyilvantartasban szerepl6 adatok A panasz ligyintézés

lezarasatol szamitott 5 év.

A panasz telefonos
bejelentése esetén
kezelt adatok

A hanganyagot taroldé rendszerben rogzitett
adat: Hivas id6épontja (nap, ora, perc); Hivo
szam; Hivott szam; Hivott mellék szam;
Hivas hossza, Beszélgetés hossza

A hanganyagban rdgzitett adat: hang, a
beszélgetés soran elhangzott valamennyi
személyes adatnak mindsiilo adat/informacio,
(Kiilon kiemelve a  panaszkezelési
nyilvantartasba keriil6 adatokat - Lasd A
panasz vonatkozasaban kezelt adatok)

A panasz ligyintézés
lezarasatdl szamitott 5 év.

Fenti adatok cimzettjei: a Tarsasdg altal megbizott iigyvéd; Magyar Nemzeti Bank, a

Szabalyzatban megjelolt jogorvoslati forumok

VIII. Fejezet -

ZARO RENDELKEZESEK

Jelen Szabalyzat 2025.06.01. naptol visszavonasaig hatalyos.

Egyuttal

hatalyon  kiviil

helyezi a tarsasag 2025.03.01.

L, PANASZKEZELESI SZABALYZAT”-at.

napon hatalyba [épett
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