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I. Fejezet -
A SZABALYZAT CELJA

Az Element Investments Pénziigyi Szolgaltatd Zrt. (a tovdbbiakban: ,, Tarsasag™) célja a jelen
dokumentumban rOgzitett Panaszkezelési szabalyzat (tovabbiakban: ,,Szabdlyzat™)
elfogadasaval, hogy:

- érvényre juttassa a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl szoloé 2013. évi
CCXXXVIL térvény (a tovabbiakban: ,,Hpt.”) Ugyfelek védelmérél rendelkezd XIII.
fejezet, Panaszkezelést részletezd 126. pontjdban, valamint az egyes pénziigyi
szervezetek panaszkezelésének formajira és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol
sz0l6 16/2026. (V1. 3.) MNB rendeletben (tovabbiakban: ,,Panaszkezelési rendelet™)
foglalt elvarasokat;

rogzitse a miikédése vonatkozasdban keletkezett panaszok atlathat6, jogszerli és
hatékony kezelésének szabalyait, valamint

- meghatarozza a panasziigyintézés modjat, valamint a panasznyilvantartas vezetésének

szabdlyait.
I1. Fejezet -
A SZABALYZAT HATALYA
A Szabélyzat
- Térgyi hatdlya:

Kiterjed a Tarsasdghoz barmely formaban (széban, irasban — postai, vagy elektronikus tton -,
etc.) benyijtott Panasz kezelését €rint6 tevékenységre.

- Alanyi hatalya:
Kiterjed a Téarsasidg valamennyi munkavallal6jara, valamint megbizasos és barmely egyéb,
munkavégzésre iranyuld jogviszonyban foglalkoztatott természetes €s jogi személyre vagy
jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasdgra, akik/amelyek a Tarsasag javéra, illetve a
Tarsasag érdekében jarnak el.

- Idébeli hatdlya:
Jelen Szabalyzat 2026.07.18. naptol visszavonasdig hatélyos.
Egyittal hatalyon kivil helyezi a tdrsasdg 2025.03.01. napon hatilyba lépett
~PANASZKEZELESI SZABALYZAT”-4t.



III. Fejezet-
VONATKOZO JOGSZABALYOK

A Tarsasag jelen Szabélyzat megalkotdsa soran — kiilondsen, de nem kizaréolag - az aldbbi
jogszabalyok és egyéb jogforrasok rendelkezéseinek figyelembevételével jart el:
- a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl szold 2013. évi CCXXXVIL torvény
(Hpt.);
a pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasdval, valamint
panaszkezelési szabalyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrdl szolé 95/2025. (V.
8.) Korm. rendelet;
a Magyar Nemzeti Bank 16/2026. (VL. 3.) szami rendelete az egyes pénziigyi
szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozé részletes szabélyokrol

a Magyar Nemzeti Bank 16/2021 (XI1.25.) szdmu ajanlisa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérol

Amennyiben jelen Szabalyzat valamely rendelkezése barmely okbdl — pl: jogszabalyvéltozis
— ellentétben 4ll a fentickben hivatkozott szabalyozis rendelkezéseivel, a Szabalyzat
rendelkezeéset hatalytalannak kell tekinteni és az adott helyzetre a vonatkozd szabalyozas
iranyado.

IV. Fejezet-
ERTELMEZO RENDELKEZESEK

Jelen Szabalyzat értelmezése és alkalmazasa soran az alabbi fogalmak a kdvetkez6 jelentéssel
birnak:

- ,Panasz”:

A pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokr6l sz6lé mindenkor hatilyos
MNB rendeletben meghatarozott kifogés.

/Jelen Szabélyzat kiadasanak id6pontjaban hatalyos 66/2021, (XI1.20.) MNB rendelet 2. § (1)
bekezdésében foglaltak szerint: ,, A szolgdltaté teljeskirien kivizsgdlja és megvdlaszolja a
pénzidrtagnak, az tgyfélnek, a tagnak, a befektetének, illetve a hitelfelvevdnek (a
tovibbiakban egyiitt: iigyfél) a szolgdltato — szerzddéskitést, illetve a tagsdgi jogviszony
létrejotiét megelGzd vagy a szerzddés meghitésével, illetve a tagsdgi jogviszony létrejottével,
a szerzddés, illetve a tagsdgi jogviszony femndlldsa alatti, a szolgdltaté részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerzédéses, illetve tagsdgi jogviszony megszimésével, illetve azt
kovetoen a szerzddéssel, illetve a tagsdgi jogviszonnyal, tovdabbd hitelgondozoi tevékenységgel
osszefiiggs — magatartdsdt, tevékenységét vagy mulasztdsdt érintd kifogdsdt (a tovabbiakban:
panasz).”

= Mindezekre tekintettel panasznak tekintendé az ligyfélnek a Téarsasag magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogas, mely a szerzo6déskdtést megel6z6 vagy
a szerz8dés megkdtésével, a szerz6dés fenndllasa alatti, a Tarsasdg részErdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerzodéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kvetben a
szerzddéssel, tovabbd hitelgondozoi tevékenységgel fiigg Gssze.

= A panaszkezelésre vonatkozé szabalyokat alkalmazni kell arra a személyre is, aki
szolgaltatas igénybevétele céljabdl 1ép kapcsolatba pénziigyi intézménnyel, fliggetlen
kozvetitovel, de a szolgaltatast nem veszi igénybe.




Nem mindsiil panasznak:

- amennyiben az {iigyfél a Tarsasagtol dltalanos tajekoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast kér, tovabb4 egyedi igényt, kérést fogalmaz meg
a GDPR 13-21. cikkeiben foglalt, az érintetti joggyakorldsra irdnyulé kérelem,
amennyiben nem kifogasolja az adatkezelés jogszeriiségét

- ,Panaszkezelés”:

A Tarsasag teljeskorlien kivizsgalja és megvéalaszolja az ligyfélnek a Téarsasdg — a felek
kozotti jogviszony létrejbttét megeldzd, vagy a 1étrejéttével, a jogviszony fennallasa alatti, a
Térsasdg részér6l torténd teljesitéssel, valamint a szerzb6dés megsziinésével, illetve azt
kivetden a szerzddessel, tovabba hitelgondozoi tevékenységgel Osszefliggd - magatartasat,
tevékenységét, vagy mulasztasat érinté kifogasat (az alabbiakban osszhangban: panasz),
tovabba megteszi a vonatkozo jogszabalyokban el6irt, sziikséges intézkedéseket.

- ,Panaszos”:

Az természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet,
aki /amely jelen Szabalyzat alanyi hatalya ald es6 szereplok tevékenységére, magatartdsira
vagy mulasztasara vonatkozé panaszat a Tarsasaggal irasban vagy szdban, kozli vagy kozolte.
- wFogyaszté™:

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

- w2Fogyasztbi jogvita™:

) A Pénziigyi Békéltetd Testiilet hataskorébe €s illetékességébe tartozé fogyasztéd és
Tarsasag kozotti jogviszony létrejottével €s teljesitésével kapcsolatos vitds figy birdsagi

eljarason kiviili rendezése. (MNB tv.)
. A fogyaszté és a Tarsasag kozotti jogviszony teljesitésével kapcsolatos vitas iigy.



V. Fejezet -
ALAPELVEK

as

- Egyiittmiikddés:
A Téarsasag minden esetben torekszik az tigyféllel torténé egyiittmiikddésre, és eisddlegesnek
tartja az ligyfelek — nem visszaélésszer(i — joggyakorldsanak! biztositasat és a lehetségekhez
képest azok érvényesiilését.

Ennek megvalésuldsat hivatott szolgdlni a Szabalyzat, mely transzparens jellegébdl fakadéan
az tigyfeleket megilletd jogok gyakorlésa, valamint a panaszkezelés egyéb részletszabilyaira
vonatkozéan kozérthetd, vildgos, pontos és naprakész informaci6t nyajt az tigyfelek szdméra.

A Tarsasag torekszik a rugalmas €s segitOkész bandsmddra a panaszkezelés teljes folyamata
soran, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgaldsa sordn, valamint a valaszadast kvetben is.

Johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben Altaldban elvarhatd
magatartas:
A Tarsasag a mitkddése, igy a panaszkezelési eljards sordn a jOhiszemliség, tisztességesség,
valamint az adott helyzetben &ltalaban elvarhaté magatartas kévetelményeinek megfelelden, a
Szabalyzat 1. pontjdban hivatkozott jogforrasok rendelkezésének keretei kzott jar el.

- Proaktivitas, ligyfélkézpontti magatartas:
A Tarsasag Ugyfélk6zponti magatartas tandsit a panaszkezelési eljaras soran, mely eldsegiti
az ligyfeleket potencidlisan fenyegeté sérelmek idGben t6rténé felismerését, annak negativ
hatdsainak megel6zését, vagy az esetlegesen bekovetkezd sérelmek iigyfélbarit médon
161ténd orvoslasat.
A Térsaség torekszik arra, hogy egy esetlegesen felmeriild érdekellentétet oly mddon
kezeljen, amely mind az tigyfelek, mind a Tarsasig szdmara kielégité megolddst nyujt, annak
érdekében, hogy az elhtiz6do, elmélyiild jogvita elkeriilhetd legyen.
A Térsasag a panaszkezelés sordn koteles ugy eljarni, hogy a koériilmények altal adott
lehetéségekhez mérten elkerlilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

- Transzparencia:
A Térsasag a panaszkezelés sordn a transzparencia elvét kovetve jar el annak érdekében, hogy

az Ugyfél a szolgaltatds igénybevétele kapcsan felmerlild kifogdsaval Osszefiiggésben
megfelelé idoben megkapja a megfelelé informaciét és tdjékoztatast, illetve jogos igényét
érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehetségét kimerithesse.

Ennck érdekében a Térsasag a panaszok kezelését megelGzoen és annak soran egyarant
fokozottan biztositja a kozérthetbséget, az 4tlathatésagot, valamint a kiszamithatésagot.

A Tarsasag személyes ligyintézés alkalmaval — erre irdnyuld kérés esetén — elegend6 id6t és
nyugodt kériilményeket biztosit a panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

A panaszkezelés fOszabalyként magyar nyelven torténik, kivéve, ha a Térsasag és az ligyfél
eltérd nyelvben allapodtak meg.

I A Tarsasdg nem tekinti visszaélésszer(inek a joggyakorlast, amennyiben az Ugyfél az altaliban elvirhaté
gondossaggal, figyelmességgel és koriiltekintéssel, az ésszer(iség keretei kdzott kivanja gyakorolni jogait.



VI. Fejezet -
SZERVEZETI KERETEK

A Tarsasag Vezérigazgatéja felelds a panaszkezelés vonatkozasdban iranyadd
jogszabélyokban ¢s egyéb elbirdsokban meghatdrozottak megvaldsuldséaért a Térsasag
panaszkezelési tevékenysége soran.

A mindenkori panaszkezelési szabélyzatot a Tarsasag Vezérigazgatdja hagyja jéva, egyuttal
felelds annak gyakorlati alkalmazaséért, a megfelelés ellendrzéséért, igy az a szerinti eljaras
figyelemmel kiséréséért.

A panaszkezeléshez kapcsolodo feladatok ellataséra, annak koordindldsdra — az ardnyossig
elvének szem eldtt tartisival - a Vezérigazgatd panaszkezelésért felelds személyt (a
tovabbiakban: ,,panaszkezelési feleldst 2”) jeldl ki,

A panaszkezelési felelds kijeldlésére szolgalé formanyomtatvanyt jelen szabélyzat III. szadmi
melléklete tartalmazza.

A panaszkezelési felelés feladata:
- apanaszkezelés hatékony menetének ellendrzése és biztositdsa;
- apanaszkezelési nyilvantartas megfeleléségének ellendrzése és biztositasa;
- aszikséges belsd informacidéaramlas ellenérzése €s biztositasa;
- amegfeleld, hatariddben megvaldsuld adatszolgiltatas ellendrzése és biztositisa;

egylittmiikdés a fogyasztovédelmi iigyekért felelés kapcsolattartoval (amennyiben
nem azonos személy tolti be a két szerepkort)

A Tarsasag gondoskodik a panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsainak megfeleld
szakmai felkészitésér6l, a vonatkozé jogszabalyi ecl6irasok, valamint a mindenkori
panaszkezelési rendelkezések megismerésérdl, betartdsardl és betartatasarol.

A panaszkezelési felelds munkajat a Téarsasag jogi tevékenységét ellatd és a panasszal érintett
lizletAg munkatérsai tdmogatjdk, melyek felelések a panaszkezelés soran nyujtott
kozremiikodés szakmaisagaért.

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

/Ez azonban nem zirja ki annak lehetdségét, hogy a panasszal kapcsolatos dontésben
megéllapitott sziikséges intézkedésben részt vegyen, annak feleldse legyen/

2 A panaszkezelési felelds nem azonos a Hpt. 288. § 5); valamint a Fgytv. 17/D. § alapjan Kkijelolt
fogyasztévédelmi kapcsolattartdvai, de a kéi feladai egyiittes ellatisa nem dsszeférhetetlen.



A Hpt. 288. § (5) bekezdése alapjan a Tarsasdg fogyasztovédelmi iigyekben fogyasztovédelmi
tigyekért felel6s kapesolattartdt jels! ki és 15 napon beliil a fogyasztévédelmi ligyekért felelés
kapcsolattarté személyét, illetve annak valtozasét irasban bejelenti a Magyar Nemzeti Bank
felé.

A fogyasztévédelmi tgyekért felelds kapcsolattarté kijelolése és szakmai irdnyitisa a
Vezérigazgat6 hatdskorébe tartozik.

A fogyasztévédelmi ligyekért felelds kapcesolattartd feladatai:
a Térsasag fogyasztokat érintd tevékenységének figyelemmel kisérése;

- annak biztositdsa, hogy a panaszkezelési szabélyzat a mindenkori jogszabalyoknak,
jelen ajanldsnak és a Téarsasdg bels6é szabédlyozd eszkdzeinek, folyamatainak
megfelel6en keriiljon kialakitasra, illetve sziikség esetén feliilvizsgélatra;

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

a Tarsasig alkalmazottai részére a fogyasztovédelmi szemlélet erdsitését, valamint a
fogyasztévédelmi szabélyok ismeretének elmélyitését eldsegité fogyasztévédelmi
targyu oktatas, képzés rendszeres szervezése;

- kapcsolattartas az MNB-vel, tovabbi békéltetd testiiletckkel, valamint egyéb,
fogyasztovédelmi feladatokat is ellatd allami szervekkel.

A fogyasztovédelmi tigyekért felelds kapcsolattart6 kijellésére szolgald formanyomtatvanyt
jelen szabélyzat IV. szamu melléklete tartalmazza.

VIIL. Fejezet -
A PANASZKEZELES RESZLETES SZABALYAI

1) A panasz el6terjesztésének szabalvai:

A Tarsasdg a panasz elGterjesztéséhez honlapjan — www.einvesthu -, valamint az
iigyfélszolgalatin rendelkezésre bocsatja a jelen Szabélyzatot, valamint az MNB 4ltal javasolt
formanyomtatvanyt, *mely egyben a jelen Szabalyzat I. szdmii mellékletét képezi.

A Térsasdg az ett6] eltér6 formaban benytjtott irdsbeli panaszt is befogadja.

A Tarsasag az MNB altal készitett — pénziigyi panaszokra vonatkozé — Pénziigyi Navigétor
Filizetet is elérhetévé teszi az ligyfelek szaméra nyitva 4ll6 helyiségeiben, valamint a
honlapjan az MNB honlapjéra mutato hiperhivatkozassal.

A panasz szdban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal atadott
irat itjan, postai uton, elekironikus levélben) egyarant eléterjeszthetd.

A Térsasag az alakszeriiségi kovetelmények betartasitol fliggetleniil, az el&terjesztett
kérelmet annak érdemi tartalma alapjan mindsiti panassz4, vagy egy¢b bejelentéssé.

5 A https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz elérhetéségen ,,Formanyomtatvanyok mentipont
alait megtaléihat6 ,,Fogyasztoi panasz szolgaltatonak” megnevezésii formanyomtatvény.
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A. Irasbeli panasz:

frasbeli panasz eldterjesztésének lehetéségei:
Postai iton: 1135 Budapest, Hun u 4/b 6. em. 12.
- E-mailben: info@einvest.hu; panasz@einvest.hu
Szemé¢lyesen, vagy meghatalmazott altal 4tadott irat utjan: 1135 Budapest, Hun u 4/b
6. em. 12, (ligyfélfogadasi id6ben)

Az irasbeli panaszt a Téarsasdg elektronikus eléréssel — iizemzavar esetén megfelelé mas
elérhetdséget biztositva — folyamatosan fogadja.

Az irasbeli panasz szikséges tartalmi elemei:

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

A panasz targya:
o Kifogisolt magatartas/eljaras;
o Kifogas indoka;
o Egyértelmi kérelem a panasz kivizsgaldsara, orvoslasara
(Amennyiben a panasz nem tartalmazza a felsorolt elemeket, azonban tartalma
alapjan panasznak mindsiil, a Tarsasag panaszként biralja el)

B. Szébeli panasz:

Szobeli panasz el6terjesztésének lehetdségei:
- Személyesen: 1135 Budapest, Hun u 4/b 6. em. 12.
/Ugyfélfogadds: Hétf6: 8:00-20:00; Kedd-csiitortok: 8:30-16:30; Péntek: 8:30-14:30/
- Telefonon: +36-1/770-8270
/Hivdsfogadadsi idG: Hétfo: 8:00-20:00; Kedd-Csiitérték: 8:30-16:30; Péntek: 8:30-14:30/

Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén a Tarsasdg biztositja az észszerli varakozasi id6én
beliili hivasfogadast és ligyintézést.

A vérakozasi id6 minimalizildsa érdekében a Tarsasig lehetOséget biztosit az eldzetes
id6pontegyeztetésre.

2) A panaszos azonositasanak szabalyai:
A Tarsasagot kételes a panaszost azonositani.

A Tarsasag altal elfogadott azonositasi médok:
- A Természetes szemelyazonosito adatok koziil legalabb két adat megadasa esetén
/P1: Sziiletési id6, anyja neve/
Személyazonosito igazolviny/Hatosagi igazolvany bemutatasaval t6rténd azonositas



Amennyiben a rendelkezésre 4allo adatok alapjan a panaszos nem azonosithaté (Pl
adategyeziség esetén), a Tarsasag tovabbi adatot kér be a panaszos azonositasa céljabadl.

Amennyiben az azonositdsi kisérlet igazolhatéan nem vezet eredményre (Pl: a panaszos
elérhetdségének hidnydban nem lehet tovabbi adatot bekérni), a Panasz érdemi kivizsgélasara
nem keriil sor.

A panasziigyintézéssel kapcsolatos informacié — az esetlegesen az ligyintézés vonatkozisaban
eljaré hatosdgok kivételével - kizardlag az azonositott Panaszos, valamint meghatalmazottja
szaméra adhato.

A Téarsasag egyiittmiikddik a meghatalmazottként eljarni kivan6 személyekkel.
Az azonositott Panaszost — kzokiratba, vagy teljes bizonyit6 erejli maganokiratba foglalt —
meghatalmazas alapjan, meghatalmazott is képviselheti a panasziigyintézés soran.

A Térsasdg a meghatalmazottak eljarasanak megkdnnyitése érdekében meghatalmazas mintat
készit, mely jelen szabélyzat V. szdmui mellékletében, valamint a Tarsasag honlapjan és az
ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségekben elérhet6.
Amennyiben a Panaszos nem a Térsasg altal készitett mintat veszi alapul, Ggy a Tarsasig
tajékoztatja a Panaszost arrdl, hogy a meghatalmazisnak milyen elengedhetetlen formai
kellékei vannak.

- Meghatalmaz6: Neve, Sziiletési ideje, Aldirdsa

- Meghatalmazott: Neve, Sziiletési ideje, Aldirdsa

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

Element Investments Zrt. elott, helyettem és nevemben eljdrion”

3) A panasz befogadasinak szabalyai:

A Tarsasag erre iranyul6 kérés esetén, vagy a panasz@einvest.hu e-mail cimre érkez6 irasbeli
panasz esetén a panasz beérkezésének — automatikus valasziizenetben t6rténd -
visszaigazolésakor irasbeli tajékoztatast nytjt a panaszkezelési eljarasrol.

Amennyiben az {igyfél az irdsbeli panaszdt nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatérozott panaszkezelési felelds részére kiildi meg, vagy ha az iigyfél az irisbeli panaszt
a Téarsaség Ugyfélforgalom szdméra nyitva all6 helyiségében nem a panaszkezelési felelésnek
adja at, a Tarsasag a beérkezést — és a panasz iktatasat - kvetben, haladéktalanul tovabbitja a
panaszt a panaszkezelési felelos részére.

A szdbeli panasz esetén a Tarsasag felhivja a panaszos figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhetoségere, amely tartalmazza a panaszkezelési eljardsra vonatkozd informacidkat.

A szobeli panasz felvételét kovetben a Téarsasdg tdjékoztatja az ligyfelet a panaszkezelési
felelés elérhetdségérdl — panasz@einvest.hu -, valamint telefonon kozolt szdbeli panasz
esetén kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat.




4) A panasz kivizsgilisinak szabalyai:

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamithaté fel.

A panasz kivizsgéldsa elsGdlegesen annak tartalma alapjan, de az Osszes vonatkozéd
koriilmény figyelembevételével torténik, azonban az eldterjesztés formaja alapjdn a
panasziigyintézésre eltérod szabalyok vonatkoznak.

Annak ¢érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztdzasra, illetve valamennyi kifogas
kivizsgalasra keriiljon, a Tarsasag gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos Gsszes
lényeges informdacid és dokumentum beszerzésérél és megvizsgalasardl, ideértve sziikség
esetén az eljard igyintézd, illetve kozvetitd nyilatkozatat is.

Amennyiben a panasz kivizsgalasidhoz az ligyfélnél rendelkezésre allé tovabbi informaciora
van sziikség, a Tarsasag haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasdg a panaszkezelés sordn a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az
tigyféitél:

- neve

- szerzOdésszam, ligyfélszam

- lakcime/székhelye, levelezési cime

- telefonszdma

- értesitési mddja

- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

- panasz leirasa, oka

-  panasz alatAmasztasahoz sziikséges, az ligyf¢l birtokaban 1év$ olyan dokumentumok

masolata, amely a Téarsasdgnal nem 4ll rendelkezésre
- meghatalmazott Gtjan eljaré ligyfél esetén érvényes meghatalmazas
- apanasz kivizsgalasihoz, megvalaszolasahoz sziikséges egy€b adat

A Térsasdg a panaszt benynjto tigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd
eloirasoknak megfeleloen kezeli.

A Tarsasag mell6zheti a korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalméaval azonos tartalmu,
ugyanazon {igyfél Altal tett, ismételt, ()j informaciét nem tartalmaz6 panasz, valamint az
azonosithatatlan személy altal tett fogyaszt6i panasz kivizsgalasat.

Irésbeli panasz:

Az irasbeli beadvanyt a Térsasdg iktatja, és indokolatlan késedelem nélkill megkiildi a
panaszkezelési felel6s szdmara.

A panaszkezelési felelés indokolatlan késedelem nélkiil kivizsgalja a megkeresést és dont
annak panasszd mindsitésér6l. Amennyiben a megkeresés panasznak mindsiil a
panaszkezelési eljards megindul.

Amennyiben az ligyfél a panaszit elektronikus tton terjeszti el8, azonban az elektronikus
vélaszadds jogszabélyi feltételei nem &llnak fenn, a Térsasig lehetGség szerint - a panasz
megvalaszolasit megel6ézden, a panasz érkezésének csatornijan - tdjékoztatja az tgyfelet,
hogy a valaszét postai Gton kiildi meg.
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Széban eldterjesztett panasz:

A Tarsasag a széban eldterjesztett panaszt azonnal megvizsgalja és torekszik annak azonnali
orvosléasara.

Ha a panasz azonnali kivizsgal4dsa nem lehetséges, a Tarsasdg a panaszrdl jegyzokonyvet vesz
fel.

A panasz szébeli eldterjesziésére sor keriilhet személyesen, vagy telefonon.
a) Személyesen elbterjesztett szobeli panasz
A Tarsasag f6szabélyként torekszik a panasz azonnali kivizsgalaséra és orvoslasara.

- Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges
Amennyiben a panasz orvoslasara tett javaslat a Panaszos szamara elfogadhato, a
panaszkezelési felel6s a Szabalyzat II. szamt mellékletében talalhato jegyzdkonyvet vesz fel.
A jegyzOkonyv ez esetben — a kitelez6 tartalmi elemeken kiviil — tartalmazza:
- apanaszt
a panasz orvoslasara tett intézkedés részletes leirasat
- apanaszos nyilatkozatét az intézkedés elfogadasérsl
a panaszos alafrasat, annak igazolasaul, hogy a végleges jegyzO6konyv egy példanyat
atvette

Amennyiben a panasz orvoslasara tett javaslat a panaszos szdméra nem elfogadhato, vagy a
panasz kezelésére tett azonnali intézkedésre nincs lehetdség, a panaszkezelési felelés a
Szabalyzat II. szamu mell¢kletében talalhat6 jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyzbkonyv ez esetben — a kitelezd tartalmi elemeken kiviil — tartalmazza:

- apanaszt

- a panasz orvoslasara tett javaslat részletes leirdsat
a panaszos tajékoztatisat a panasziigyintézés tovabbi menetér6l (a panaszkezelési
felelos kapcsolattartési adatairdl, a panasz azonositdsdhoz sziikséges informacidkrél)
a panasz orvoslasara tett, a panaszos altal elutasitott intézkedés részletes leirasat
a panaszos nyilatkozatat az intézkedés elutasitisarol
a panaszos alairasat, annak igazoldsdul, hogy a végleges jegyzOkonyv egy példanyat
atvette

A végleges jegyzokonyv egy példanya atadasra keriil a Panaszos részére.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgildsa nem lchetséges a panaszkezelési felel6s a
Szabdlyzat I1. szimti mellékletében taldlhat6 jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyzOkonyv ez esetben — a kotelezd tartalmi elemeken kiviil — tartalmazza:
- apanaszt
a panaszos tajékoztatdsat a panasziigyintézés tovabbi menetér6l (a panaszkezelési
felelds kapcsolattartasi adatairdl, a panasz azonositasahoz szilkséges informacidkrol)
a panaszos alairasat, annak igazolasaul, hogy a végleges jegyzokonyv egy példanyat
atvette
A végleges jegyzOkonyv egy masolati példanya atadasra keriil a panaszos részére.
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b) Telefonon eldterjesztett szobeli panasz

Panasz targyn telefonbeszélgetés kizardlag olyan vonalon folytathaté, mely rogziti a
beszélgetés soran elhangzottakat.

Telefonon kdzdlt szobeli panasz esetén fel kell hivni az iigyfél figyelmét, hogy panaszéardl
hangfelvétel késziil. Telefonon kozdlt szébeli panasz esetén a Téarsasdg kozli a panasz
azonositasara szolgalo adatokat.

A Térsaség nem rendelkezik kiilén vonallal a telefonos panaszkezelés céljara, ennélfogva a
hivast kezdeményez6 felet automata hang tdjékoztatja — a panaszkezeléssel kapcsolatban — az
alabbiakrol:
- A beszélgetés rogzitésre keriil

A panasz targyu hivasok adatkezelésére jogi kotelezettség jogalapon keriil sor

A beszélgetést a Tarsasag — a hangrogzités szolgaltatast nyujté Adatfeldolgozéd

kozremiik6désével — 5 évig kezeli

A panaszost megilletd €rintetti jogokrél, beleértve a jogorvoslathoz valé jogot

A Tarsasag a telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az tigyfélszolgalati ligyintézd éléhangos,
az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatdl szamitott &t percen beliili bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljami, ahogy az az adott helyzetben altaladban elvarhato,

Az ¢él6hangos bejelentkezés meggyorsitisa érdekében a hivatkozott tijékoztatd szdveg
elhangzisa barmely gomb megnyomasaval megszakithato.

A koz6lt szébeli panaszt a Tarsasdg egyedi azonositdszammal litja el.

Ha az iigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrél €s az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokényvet vesz fel, valamint telefonon kdz6lt panasz esetén
megadja a panasz azonositisara szolgalé adatokat.

A Panaszrél az figyintéz6 jegyzékonyvet vesz fel, melyet a panasz elbterjesztésének napjan -
a jegyzokonyv iktatdsat koveiden — tovabbitja a panaszkezelési felelds szamadra,

A jegyzOkonyv tartalma a jegyzOkényv panaszos altali atvételét igazolo alairds kivételével
megegyezik a személyesen el6terjesztett szobeli panaszrél felvett jegyz6konyv tartalmaval, a
fentickben kifejtett eshetOségek szerint.

A telefonon kozblt szobeli panaszrdl késziilt jegyzOkényv kikiildésre keriil a Panaszos
részére, a panaszra adott valasszal egyiitt.

Az azonnal ki nem vizsgalt sz6beli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a
Térsasdg a panasz kzlését kvetd 30 napon beliil kiildi meg az ligyfélnek.

A Tarsasag a telefonon eliterjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével tijékoztatja
az ligyfelet a beszélgetésr6l késziilt hangfelvétel visszahallgatisara, illetve a hangfelvételrél
készitett hitelesitett jegyzOkényv vagy a hangfelvételrdl készitett mdsolat rendelkezésre
bocsatasara vonatkozd jogarél, valamint az ezek iranti kérelem el6terjesztésének modjarol.

A Téarsasag a panaszos kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatiasat, tovabba
téritésmentesen - kérésének megfelelden — jogszabalyban régzitett hataridon (jelen Szabélyzat
kiadasanak id6pontjdban irdnyadd szabdlyozds szerint huszondt napon) beliil rendelkezésére
bocsétja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.
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5) A panaszrél felvett jegyz8kdnyv kotelezd tartalmi elemei:

A panaszrol felvett jegyz6konyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) az ligyfél (panaszos) neve,

b) az ligyfél (panaszos) lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

¢) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime,

e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd régzitésével,
annak érdekében, hogy az {igyfél panasziban foglalt valamennyi kifogas teljeskortien
kivizsgalasra keriiljon,

/) a panasszal érintett szerzddés szama, {igytdl fiiggen iigyfélszam, illetve egyéb — a
Térsasag altal kezelt - azonosito,

g) az ugyfel éltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvev személy és az ligyfél
aldirasa.

A fenticken til a jegyzokOnyv lehetdség szerint tartalmazza az alabbiakat:
a panaszos altal kért értesitési maod, és a vonatkozd elérhet6ség;

- a Tarsasag nyilatkozata a panasszal kapcsolatos é4llaspontjar6l, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgaldsa lehetséges;
a jegyzOkényvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési
szolgéltatas felhasznalasdval kozolt szébeli panasz kivételével - a panaszos aldirasa;
telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznaldséval k6z6lt szbbeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama;
a panaszos igénye;

- annak a nem természetes személynck a megnevezése, amely tevékenységére, miikkGdésére,
az érdekében eljard természetes személyek magatartdsara a panasz iranyul.

6) A panasziigyintézés hatarideje:

A Térsasag indokolatlan késedelem nélkill, de legkésdbb a vonatkozé jogszabalyhely altal
szabott panaszkezelési hataridon beliil ad vélaszt a panaszra.

Amennyiben nem adhaté valasz a jogszabaly altal el6irt hatridén beliil, a Tarsasag
a késedelem okarol a tudomdasszerzést kovetden haladéktalanul tajékoztatja az
tigyfelet, és lehetdség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének varhaté iddpontjéat.

A Tarsasag a személyesen elbterjesztett, szobeli panasz azonnali kivizsgaldsara és orvoslasara
torekszik.
Amennyiben a fent megjelélt formaban elbterjesztett panasz orvosldsdra tett intézkedések
nem vezetnek eredmeényre, vagy a fent megjeldlt formatol eltéré modon kertilt elbterjesztésre
a panasz, a Tarsasag irasbeli valasz4t az alabbi hatarid6k szerint kiildi meg:
Fészabalyként: a Panasz kézlését (Tarsasaghoz érkezését) kévetd 30 napon beliil
a BISZ-en keresztiill érkez6, KHR-rel kapcsolatos Panasz esetén: a Panasz
Térsasaghoz érkezését kovetd 5 munkanapon beliil, de legkésdbb a vizsgilat — 5
munkanapon beliil trténd - lezardsat kdveté 2 munkanapon beliil
a Tarsasag huszontt napon belill rendelkezésére bocsatja telefonon kozolt szdbeli
panaszroél késziilt hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkényvet vagy a
hangfelvéte! masolatat
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Amennyiben a Panasz alapos kivizsgdldsa az €l6zd pontokban meghatirozott
hataridében, objektiv okok miatt lehetetlen, a Tarsasdg a fenti hatdridén beliil
tdjékoztatja a Panaszost a késedelem objektiv okairdl, valamint a panaszkezelés
vérhat6 id6tartamarol.

7) A panasz vonatkozédsaban hozott dontés:

A Tarsasag az igyfél panaszinak kezelése sordn érdemi, kifejté valaszadasra térekszik a
panaszban megfogalmazott valamennyi kifogis — tovabba lehetdség szerint a kifogasokkal
kapcsolatos kérések és kérdések — tekintetében.

A kozérthetéség kovetelményét szem eldtt tartva a Tarsasdg vélasziban nem kizardlag a
relevans jogszabalyhelyekre vagy a panasz targyara vonatkozo szerzdési feltétel, szabélyzat,
illetve alapszabaly pontos szovegére hivatkozik, hanem azokat rviden értelmezi, és valaszat
ellatja az adott {igyre vonatkozd alkalmazdsinak indokaval, tovabba egyszerii és konnyen
érthetd nyelvezetet hasznalva kommunikal.

A panasz targyaban hozott dontést irdsba kell foglalni, az alabbi sziikséges tartalommal:
- A Panaszra vonatkozd adatok régzitése (azonositd, elbterjesztés idépontja)
A Panasz kivizsgélasanak hatarideje
A Panaszos 4ltal megjelolt igények
- A Panasz teljes korii kivizsgalasdnak eredménye
A Panasz rendezésére vagy megoldasara tett intézkedések, vagy az elutasitas
ténye és indoka
A dontés indokolasa, alatdmasztva a megfeleld jogszabalyi, illetve egyéb
szabalyozasi hivatkozasokkal (sziikség szerint a panasz targyara vonatkozo szerzGdési
feltétel, illetve szabdlyzat pontos szévege)
A jogorvoslatra vonatkoz6 téjékoztatas (fogyasztonak min6siilé panaszos esetén)

A Térsasag a fogyasztonak mindsiilé ligytelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrdl,
hogy allaspontja szerint a panasz
a szerzddés, illetve a tagsdgi jogviszony létrejéttével, érvényességével, joghatdsaival és
megszliinésével, tovabba szerzodésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy
a Magyar Nemzeti Bankrél sz6lé térvényben meghatirozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasira

irdnyult.

Amennyiben a Téarsasdg szerint a panasz mindkét kategdriat érinti, akkor a fogyaszténak
mindstild tigyfelet tdjékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az elsd,
illetve a masodik bekezdésben foglaltak kérébe.

A Térsasag a valaszadas sordn egyértelmiien rogziti a valaszlevélben a panasz azonositdsara
szolgalé adatot, a panasz érkezésének idGpontjat, valamint mellékletek csatoldsa esetén azok
felsorolasat, egyértelmii megjelslését.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasig vilasziban tajékoztatja az iigyfelet arrdl, hogy a
Magyar Nemzeti Bankrd] sz616 térvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése
esetén a pénziigyi kdzvetitérendszer feliigyeletével kapcsolatos feladatkorében eljaré Magyar
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Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi eljardst kezdeményezhet, vagy a szerzédés létrejottével,
érvényességével, joghatisaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birésighoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd
Testillet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljardsara
vonatkozd szabélyok alapjan fogyasztonak mindsiil.

A Tarsasag tdjékoztatja a fogyasztét arrol, hogy tett-e 4ltalanos aldvetési nyilatkozatot,
megadja a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét,
valamint a levelezési cimét, tovabba a fogyaszté kiilon kérésére megkiildi a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet altal készitett és a szolgaltatd rendelkezésére bocsétott kérelem
nyomtatvanyt.

A fogyasztonak mindsiilé iigyfél panasza elutasitisa esetén a Tarsasig a valaszaban
tajékoztatast nyijt a PBT hataskorérél a Magyar Nemzeti Bankrdl sz616 2013. évi CXXXIX.
torvény 96. § (1) bekezdésében foglaltak szerint, feltiinteti a PBT székhelyét, telefonos és
internetes elérhetdségét, levelezési cimét, valamint az MNB pénziigyi fogyasztévédelmi
targyi megkeresések fogadédsdra kialakitott iigyfélszolgalatinak levelezési cimét,
telefonszdmat, tovabbd a formanyomtatvany elektronikus elérhetdségét, tajékoztatist ad
tovébba arr6l, hogy a fogyaszté kérheti a formanyomtatvany szolgaltat6 4ltali koltségmentes
megkiildését, megjeldlve a formanyomtatviny megkiildésére vonatkozé fogyasztéi igény
eldterjesztésére szolgdld szolgaltatdi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet,

8) A panasz vonatkozisédban hozott dontésrél vald tajékoztatas szabalyai:

Az irasbeli dontést foszabalyként tértivevénnyel ellatott postai kiildeményként kell
megkiildeni a panaszos részére, amely alkalmas annak megéllapitisira, hogy a Téarsasig a
kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizéroan
igazolja a kiilldemény clkiildésének tényét és id6pontjat is.

Elektronikus levélben érkezett panasz esetén — amennyiben a panaszos kérése erre iranyul és a
panaszos azonositdsa alapjan megéllapithatod, hogy a kildd levelezési cim a panaszosé —, a
Tarsasdg a postai valaszadas mellett, az azonositott kiildd elektronikus levelezési cimére is
megkiildi a véalaszt. Utbbi esetben az elektronikus levél csatolmanyat hozzaférés védelemmel
kell ellatni és a jelszot kiilon forumon kell a panaszos tudtdra adni.

(Fenti eljarads fiiggetlen attol, hogy a panasz a Tdrsasig kizponti e-mail cimére, vagy a
panasz(@einvest.hu e-mail cimre érkezett),

A vélaszadas idépontjat dokumentalni sziikséges.
A vélaszadas idpontja a dontés igazolhaté médon térténd kikiildésének napja.

A tajékoztatasnak kodzérthetdnek, szakszeriinek és érdemi informécidkat tartalmazonak kell
lennie.

A Tirsasdg a panaszra adott, papir alapu valasz sikertelen kézbesitését kovetden, a

nyilvantartasaban szereplé cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél
kézbesitését a rendelkezésre 4llo adatok alapjan elérhetd fogyaszté részére.
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Amennyiben az iigyfél a kordbban elterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszdval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja,
vélaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitdsa esetén nyijtandd tdjékoztatds megadésaval is teljesitheti.

9) A panaszos tdjékoztatdsa a jogorvoslati lehetdségekrdl:

A Téarsasag lehet6ség szerint - fogyasztéonak minésiilé tigyfél panasza elutasitdsa esetén
minden esetben - vélaszaban feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és
internetes elérhet6ségét, levelezési cimét, valamint az MNB pénziigyi fogyasztévédelmi
targyl megkeresések fogadasidra kialakitott {igyfélszolgilatdnak Ievelezési cimét,
telefonszamat, tovdbba a formanyomtatvinyok elektronikus elérhetségét, tdjékoztatast ad
tovabba arrdl, hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltaté altali
kéltségmentes megkiildését, megjelélve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozo
fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgalo szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési
€s postai cimet.

Fogyaszténak mindsiilé Panaszos esetén

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgélasira jogszabélyban elbirt 30 napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsiilé iigyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

a) Pénziigyi Bekéltetd Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival
és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita esetén): az aldbbiakban az aktudlis elérhetOségek (székhely, telefonos és
elektronikus elérhet6ség, levelezési cim) megadaséra keriil sor, a Pénziigyi Békéltett
Testiilet honlapjan taldlhaté adatokkal megegyezben):

Panasz tirgya: A szerzbdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovabbd a szerzbdésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita

Pénziigyi Békéltetd 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

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

A Pénziigyi Békélteté Testlilet eljaré tanicsa egyezség hidanyaban akkor is kételezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyaszténak mindsilé tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kdtelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a
kétmillié forintot.
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b) MNB: az aladbbiakban a Szabélyzat hatalybalépésekor aktualis elérhetoségek (a pénziigyi
fogyasztovédelmi targytn megkeresések fogadasara kialakitott tigyfélszolgalat levelezési
cimének, telefonszamanak) megadasara keriil sor, az MNB honlapjan taldlhaté adatokkal
megegyezoen:

Pénziigyi szolgdltatdsi jogviszonybol eredd panaszok esetén

Panasz targya: | Fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Koézpont
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.huw/fogyasztovedelem/penzugyi-
formanyomtatvany panasz#formanyomtatvanyok
elérési 1utja
Ugyfélszolgélat: 1122 Budapest, Krisztina kit. 6.

¢) birésag.

| Illetékes Birésig | A polgiri perrendtartds szabilyai szerint

Nem pénziigyi szolgdltatdsi jogviszonybol eredd panaszok esetén

Panasz A szerzddés létrejoticvel, érvényességével, joghatisaival és megsziinésével,
tirgya: tovabba a szerz0désszegéssel és annak joghatasaival kapesolatos jogvita

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

forumok: | Teriiletileg illetékes békéltetd testiiletek

Illetékes Birésagok

A fogyasztonak mindsiilé ligyfél a panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara
jogszabalyban el6irt 30 napos vélaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet, illetve az MNB el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgalé kérelem
nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a szolgéaltato kiilon is
tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilé tigyfelet.

A Térsasag a fogyasztonak minésiild {igyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi
Békélteté Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellen6rzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyulé kérelem benytjtdsdhoz kozzétett formanyomtatvanyokat (a
tovéabbiakban: formanyomtatvényok) koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

Fogyasztonak nem mindsiilé Panaszos esetén

Fogyasztonak nem mindsiilé ligyfél a panasz elutasitisa vagy a panasz Kivizsgalasara
jogszabélyban eldirt 30 napos vélaszadési hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel
¢és annak joghatésaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.
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10) A panasz nyilvantartdsa:

A Téarsasag az ligyfél panaszat, tovabba az tigyféltdl beszerzett dokumentumokat, valamint az
iigyfél adatait — a vonatkozd jogszabilyoknak megfeleléen — magas szinti adatvédelmet
biztositd és visszakeresheté modon tartja nyilvan.
A Térsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, €s azt a Felligyelet kérésére
bemutatja.
A Tarsasag a vonatkozo jogszabdlyi elbirasoknak megfelelden az ligyfelek panaszairdl, valamint az
azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl nyilvantartist vezet.
A Panaszkezelési nyilvantartisban az alabbi adatokat rogziti:
Panasz sorszima
Panasz azonositoja
Ugyazonosit6 (amennyiben azonosithato)
- Ugysz4m (amennyiben azonosithato)
Ugyfél név
Ugyfél képviseletében eljard személy (amennyiben van ilyen)
- Panasztargya
Panasz leirasét, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolése
Panasz tipusa
- Panasz benytjtasanak idopontja
- Panasz benytijtasénak médja
- Panasz mindsftése (Panasz kivizsgélasanak eredménye)
Erintett szakteriilet megnevezése
- Panasz rendezésére vagy megoldaséra szolgal6 intézkedés leirdsa, elfogadas/elutasitas esetén
annak indoka
Az intézkedés teljesitésének hatarideje
- Felel6s személy megnevezése
- A panasz megvélaszolisanak hatarideje
- Vélaszadés id6pontja (a panaszra adott valaszlevél postira adasanak - elektronikus uton
megkiildétt valasz esetén az elkiildés — ddtuma)
- Egyéb megjegyzés (jogi eljaras folyamatban)
Jogorvoslati eljarasra vonatkozd informaciok (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 id6kdzonként a panaszokat témajuk szerint csoportositja,

- apanasz okét képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
megvizsgalja, hogy a panasz okat képezd tények és események hatéssal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgéltatasra,
eljarast kezdeményez a feltart, a panasz okat képezd tények és események korrekcidjéra, és
Osszefoglalja az ismétlédod vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockazatokat.

A Tarsasdg aktivan monitorozza a kozremiikodékkel és a megbizasa alapjan eljard
kozvetitokkel Osszefliggh panaszokat és bejelentéseket, tovabbd megfeleld megel6z6 és
sziikség esetén korrekcids intézkedéseket tesz az igyfelek érdekei sérelmének kikiiszobolésére.

A panaszkezelés bels6 ellendrzésének célja a panaszok okainak azonositdsa és tipizdldsa, mely
segitségével a Tarsasag képes kezelni és kontrollalni a kockazatokat.
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Ennek érdekében a vezérigazgatd rendszeres — legalabb negyedéves gyakorisaggal -

tajekoztatast kap:

- a panaszok kivalto okairdl;
a panasszal érintett folyamatokrol;
a visszatérd vagy rendszerproblémékroél; valamint
- alehetséges jogi és mikddési kockazatokrol,
amelyek révén sziikséges, hogy azonositsa, felmérje, kezelje és kontrolldlja a kockazatokat és
meghozza a panaszok okainak megoldasat szolgald dontéseit.

12) A panaszkezelés sordn megyvalositott adatkezelés szabalyai:

A Tarsasag adatkezelésének célja a tudomasara jutott — irdsban vagy széban bejelentett -
ugyfél-clégedetlenség kezelése (kivizsgaldsa, panasz jogossaganak megallapitdsa, etc.) a
jogszabaly eldirasainak megfelelen.

Az adatkezelés jogalapja: Jogi kitelezettség teljesitése

A Tarsasdg az alabb felsorolt, vonatkozd jogszabilyi elbirdsoknak megfelelben, jogi
kdtelezettség teljesitése alapjan kezeli a panaszkezeléssel kapcsolatos adatokat.

Az adatok tdroldsdnak idGtartama az alabb felsorolt, vonatkozé jogszabdlyi eléirdsoknak

megfelelden keriilt meghatirozasra:

oA hitelintézetekrl és pénziigyi vallalkozasokrdl szélé 2013. évi CCXXXVIIL

térvény 288.§ (3)

©16/2026. (V1. 3.) MNB rendelet 1. Melléklet II. 4.3.; valamint 1. Melléklet V. 2.

Hivas hossza, Beszélgetés hossza

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

Adatok kategoriija Adatok tipusa Tarolisi idé
A panaszos és aziigy | Név (sziiletési név); A panasz iigyintézés
azonositaséra szolgalé | sziiletési id6; sziiletési hely; anyja neve | lezdrasatol szamitott 5 év.
adatok (amennyiben a panaszos nem a Tdrsasdg

iigyfele)

ligyszam; Ugy azonositoszdm
Kapesolattartasi Lakéhely, tartézkodasi hely, telefonszdm, e- | A panasz ligyintézés
adatok mail cim, levelezési cim lezarasatdl szamitott 5 év.
A panasz A panasz nyilvantartasban szerepld adatok A panasz ligyintézés
vonatkozisaban kezelt | Az ligyfél altal bemutatott/csatolt | lezarisatol szamitott 5 év.
adatok dokumentumok tartalma;

JegyzOkiényv felvétele esetén a panaszos

aldirésa
A panasz telefonos A hanganyagot tarolé rendszerben régzitett | A panasz ligyintézés
bejelentése esetén adat: Hivas idépontja (nap, 6ra, perc); Hivo | lezardsatél szamitott 5 év,
kezelt adatok szdm; Hivott szém; Hivott mellék szam;

Fenti adatok cimzetijei: a Tarsasag altal megbizott ligyvéd, Magyar Nemzeti Bank, a

Szabalyzatban megjel6lt jogorvoslati forumok
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VIII. Fejezet -
ZARO RENDELKEZESEK

Jelen Szabalyzat 2026.07.18. naptol visszavonasdig hatalyos.

Egyittal hatdlyon kivill helyezi a térsasdg 2025.03.01. napon hatdlyba 1épett
»PANASZKEZELESI SZABALYZAT™-4t.

A Tarsasag jelen Szabdlyzatot a honlapjén és az lUgyfelek szdméra nyitva 4116 helyiségében,
(ennck hidnyaban a Téarsasag székhelyén) kbzzéteszi.
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1. szdamu Melléklet

A PENZUGYI SZERVEZE:I'HEZ (B’ANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

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

Panasziigyintézés helye (pl. fi6ktelep, kézpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén

21



1. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel i ontja a pénziigvi szervezetn mélvesen anasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
killdeményként postdzni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kévetden 30 nap, pénzforgalmi szolgiltatiassal osszefiiggd ifrasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgilja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildjee. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal osszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltatéon kivill allé
okbdl 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes
valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végs6é valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsé valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kozlését
kovetd 35. munkanap.]

P zolt szo tasti ashitel, KGFB):
Panasz oka:
€ Nem nyijtottak szolgaltatast € Jarulékos koéltségekkel nem ért
€ Nem a megfeleld szolgaltatast egyet
nyujtottak € Egyéb szerzddéses feltételekkel
€ Késedelmesen nyujtottik a nem ért egyet

M d

@ M o

szolgaltatast

A szolgéltatast nem megfelel6en
nyujtottak

A szolgéltatast megsziintették
Kéra keletkezett

Nem volt megelégedve az
iigyintézés kériilményeivel
Téves tajékoztatast nydjtottak
Hianyocsan tajékoztattak
Dij/koltség/kamat
valtoztatasival nem ért egyet

Kértérités dsszegével nem ért
egyet

A kartéritést visszautasitottak
Nem megfelel$ kartéritést
nyujtottak

Szerzddés felmondasa

Egyéb panasza van
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E l emen t Element Investments Zrt.
@ 1135 Budapest, Hun utca 4/b. 6. em. 12

Investments > www.einvest.hu

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonftetten toérténé rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszdiban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:
23




Alairas
I1. szamu Melléklet

Jegyzikinyv
Széban eldterjesztett panasz felvételérol

Panasz azonosito:

Panasz elGterjesztésére vonatkozé informiciok

Idopontja:

Helye:

Modja:

Személyesen /  Telefonon

A jegyzokinyvet készitd iigyintézo

Neve:

Algirdasa:

Panasszal érintett szakteriilet

Panaszosra vonatkozd informsciok

Neve:

Lakcime/székhelye:

Ertesitési mod:

Elérhetfség:

Meghatalmazott
neve**;

Meghatalmazott
elérhetdsége*:

Meghatalmazast
csatolt:

Igen / Nem

Panasz alatimasztisédra csatolt dokumentumok

)

2)

3

4)

5)

4 Amennyiben 2 Panasz benyijtisira meghatalmazott Gtjin keriil sor.
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Panaszra vonatkozo6 informsaciok

Kire irdnyul a
panaszg:

Panasszal érintett
gy azonositdja:

Panasz részletes kifejtése

Panasziigyintézéshez sziikséges egyéb adat
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A panasz azonnali kivizsgilisira vonatkozé informacio

Lehetséges: Igen / Nem
Indoka:

Jegyzbkonyvvezetd

aldirdsa:

A panasz azonnali orvoslisara tett intézkedés kifejtése

A panasz azonnali orvoslasira tett intézkedés Panaszos altali elfogadasa

Az ELEMENT INVESTMENTS Zrt, altal tett azonnali intézkedést

Elfogadom {/  Nem fogadom el

Panaszos aldirasa:

Jegyzﬁkﬁny_vre vonatkozé informicié

Kelt:

A jegyzékonyvet készito tigyintézo a jegyz6kinyv 1 példinyit atadta a Panaszos részére

Jegyzokonyvvezetd
aldirdsa

Panaszos aldirdsa:

26




IIT.  szamu Melléklet

PANASZKEZELESI FELELOS KIJELOLESE

Panaszkezelési felelds feladatai:
a panaszkezelés hatékony menetének ellendrzése és biztositdsa;
a panaszkezelési nyilvdntartds megfeleléségének ellenbrzése és
biztositasa;
a sziikséges belsd informdciodramlds ellenfrzése és biztositdsa;
a megfeleld, hatdridében megvalésuloé adatszolgdltatds ellendrzése és
biztositdsa
egyiittmiikodés a Fogyasztovédelmi feleldssel (amennyiben nem azonos
személy tolti be a két szerepkdrt)

Kijeldlt személy neve:
Kijelélés idépontja:
Kijeldlés elfogaddsa: IGEN/ NEM
Alairas: .... U

Panaszkezelési felelds

7 N 5 1 7 T
Vezérigazgato

Kelt:

Kijeldolés megsziinésének / visszavondsinak idépontja:

AJAITas: cviiiii it sttt sin s sresri st s sra s ren es
Vezérigazgatd

Kelt:
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V. szamu Melléklet

FOGYASZTOVEDELMI UGYEKERT !-‘ELELﬁS KAPCSOLATTARTO
KIJELOLESE

Fogyasztovédelmi ligyekért feleléos kapesolattartd felelés feladatai:

a Tarsasdg fogyasztiokat érintl tevékenységének figyelemmel kisérése;
annak biztositasa, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori
jogszabdlyoknak, jelen ajdanlasnak és a Tdrsasdg belsé szabdlyozo
eszkizeinek, folyamatainak megfeleléen keriiljon kialakitdsra, illetve
sziikség esetén feliilvizsgdlatra;

annak biztositdsa, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az iigyfél

érdekei védelmének szem elGtt tartdsdval térténjen;

a Tdarsasag alkalmazottai részére a fogyasztovédelmi szemlélet
erdsitését, valamint a fogyasztovédelmi szabdlyok ismeretének
elmélyitését ellsegitd fogyasziovédelmi targyu oktatds, képzés

rendszeres szervezése;

- kapcsolattartas az MNB-vel, tovdbbd békéltetd testiiletekkel, valamint

egyéb, fogyasztovédelmi feladatokat is ellaté dllami szervekkel

Kijelolt személy neve:

Kijeldlés idépontja:

Kijelolés elfogadasa: IGEN/ NEM
Alairas: ........

Fogyasztévédelmi iigyekért felelds kapcsolattarto

AlRIras: coviiiiciieerecirrssnoinoissencsnceerascansansansns
Vezérigazgato

Kelt:

Kijeltlés megsziinésének / visszavondsinak idépontja:

. N 3 1 o
Vezérigazgaté
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Kelt:

V. szamu Melléklet

MEGHATALMAZAS MINTA -

A PANASZOS KEPVISELETEBEN ELJARO SZEMELY RESZERE

Alulirott

Név:

Sziletési név:

Sziiletési hely, id6:

Anyja neve:

Allandé lakeim:

Személyazonossag igazoldsara alkalmas hatdésagi igazolviny tipusa és szama:

(a tovdbbiakban: MEGHATALMAZQ) meghatalmazom

Név:

Sziiletési név:

Sziiletési hely, id6:

Anyja neve:

Allandé lakeim:

Személyazonossag igazoldsara alkalmas hat6sagi igazolvany tipusa és szima:

(a tovabbiakban: MEGHATALMAZOTT), hogy helyettem és nevemben,
teljes kioriien eljirjon és engem kotelezé jognyilatkozatot tegyen az
ELEMENT INVESTMENTS Zrt. (székhely: 1135 Budapest, Hun u 4/b 6. em.
12.; Addszam: 13562922-2-41; Cégjegyzékszam: 01-10-140080) elott, az
alabbi iigyben:

Kelt:
Alairds: . oo
Meghatalmazé

A fenti meghatalmazast elfogadom:

Aléiréas: ....
Meghatalmazott
Eléttiink, mint tanak elott
TANU 1. TANU 2.
Név: Név:
Cim: Cim:
F N R 1 1 ¢ AlAITAS ..ot e i
Tanu 1. Tanu 2.
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