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1. Altalanos rendelkezések
1.1. A szabalyzat célja

Jelen szabalyzat egységes szerkezetben altalanosan szabalyozza az ugyfeleknek a
DELTA FAKTOR Peénzugyi Zrt. (székhelye: 2315 Szigethalom, MG ut5,,
cégjegyzekszama: 13-10-041159,

adoszam:23100091-1-13, a tovabbiakban ,Tarsasag” vagy ,Szolgalatd”), eljarasaval vagy
magatartasaval szemben felmerlilé panaszainak, bejelentéseinek és javaslatainak
fogadasat, kivizsgalasat, orvoslasat, azaz egyuttesen intézését. A szabalyzat célja, hogy
biztositsa az Ugyfélpanaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelését, szabalyozza a
panaszkezelés moédjat és a panaszok rogzitésére szolgald nyilvantartas vezetésének
szabalyait.

1.2. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat hatalya kiterjed minden olyan panasz, bejelentés vagy javaslat — a
tovabbiakban: panasz - Tarsasagon bellli kezelésére, feldolgozasara és
megvalaszolasara, amely a Tarsasag magatartasara, tevékenységeére vagy mulasztasara
vonatkozik. A szabalyzat hatalya a Tarsasag valamennyi munkavallaléjara, tovabba a
panaszkezelési folyamatokban részt vevd szervezeti egységére és alkalmazottra is kiterjed,
akik a Tarsasag nevében végzik el ezen folyamatokat.

1.3. Vonatkozo jogszabalyok

- 2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrdl és a pénzugyi vallalkozasokrol (Hpt.)
288. §;

- 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato intézmények, az utalvanykibocsatok, a
pénzugyi intézmények és a fuggetlen pénzigyi szolgaltatas kozvetitbk
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl,

- A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasa a pénzigyi szervezetek
panaszkezelésérol

- 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozd részletes szabalyokrél (a tovabbiakban: MNB
rendelet)

Fogalmak

Panasz: A 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet 2. § (1) bekezdésében foglaltak szerint a
Tarsasag, mint szolgaltato teljeskorlen kivizsgalja és megvalaszolja a pénztartagnak, az
ugyfélnek, a tagnak, illetve a befektetének (a tovabbiakban egyutt: Ggyfél) a szolgaltaté -
szerz6déskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megeldéz6 vagy a szerzédés
megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szerzddés, illetve a tagsagi
jogviszony fennallasa alatti, a szolgaltaté részérdl torténd teljesitéssel, valamint a
szerzOdeéses, illetve tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetéen a szerzédéssel,
illetve a tagsagi jogviszonnyal 6sszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat
érint6 kifogasat (a tovabbiakban: panasz).
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Nem minésul panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Bejelentés: minden olyan, az ugyfél részérdl széban, irdsban vagy meghatalmazott utjan
tett kozlés, amely a Tarsasag mikoddésével kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a j6
erkolcsbe Utk6z6 hianyossagra vagy hibara utal.

A Kkizardlag sajat hataskorben intézendd Ugyfélbejelentésnek azon ugyfélbejelentések
mindsulnek, amelyek nem reklamaciot, kifogast, hanem pl. informaciokérést, Uj
jelszokérést tartalmaznak, igy ezek nem tartoznak a Panaszkezelésnek megkuldendd
kategériaba.

Javaslat: minden olyan, az lUgyfelek részérdl szoban vagy irasban megtett kezdeményezés,
amely a Tarsasag mikodésének javitasat célozza

Ugyfél: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, amely a pénzugyi szervezet magatartasara, tevékenységeére vagy mulasztasara
vonatkozo panaszat szoban, vagy irasban kozli.

Fogyasztd: a jelen szabalyzat alkalmazasaban az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kivl esé célok érdekében eljaré természetes személy

Képviseld vagy meghatalmazott: A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan is
benyujthatd. llyenkor a Tarsasag vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujto
meghatalmazassal igazol. A bejelentésre szolgalo okiratban a panaszos neve mellett fel kell
tintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti — keépviseldjeként eljaro,
panaszbenyuijté természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a panaszt a — bank-, Uzleti és
értékpapir titok megtartasanak a kotelezettsége miatt — a szolgaltatdé érdemben nem tudja
kivizsgalni. A meghatalmazas potlasaval vagy személyesen a panasz (ismételten)
benyujthatoé és teljeskorl kivizsgalasara és megvalaszolasara kerll sor. Amennyiben az
ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito ereji
maganokiratba kell foglalni. A Tarsasag honlapjan meghatalmazasmintat tesz kozzé,
tovabba tajékoztatja Ugyfeleit a meghatalmazas elengedhetetlen formai és tartalmi
kovetelményeirdl, és ezeket tegye elérhetévé teszi a honlapjan, valamint az Ggyfélforgalom
szamara nyitva allo helyiségeiben.

2. A panaszok kezelésének szabalyai

2.1. A panaszkezelésben érintett szervezeti egységek

A panaszok fogadasaért, nyilvantartasba vételéért, kivizsgalasaért és megvalaszolasaért
felel6s szervezeti egysége: a DELTA FAKTOR Zrt. Panaszkezelés (e-mail cim:
info@deltafaktor.hu ).

2.2. A panaszkezelésben érintett szakteriiletek specialis feladatai
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Panaszkezelés )

A Panaszkezelés az Ugyfelek panaszairdl minden naptari év elejétdl ujra inditott, folyamatos
sorszammal ellatott nyilvantartast vezet a jelen Panaszkezelési Szabalyzat rendelkezései
szerint.

A Panaszkezelés iktatott panaszonként mappat/dossziét nyit, melybe a panaszbejelentést,
a vizsgalattal kapcsolatos dokumentumokat, és a valaszlevél masolatat helyezi el. A
Tarsasag a panaszt, az arra adott valaszt és az eljaras soran keletkezett dokumentumokat
5 évig 6rzi meg a jelen panaszkezelési szabalyzat rendelkezései szerint.

Panaszt atvevé szervezeti egysegek
A Tarsasag szervezeti egységeihez beérkezett panaszok minden esetben atadasra kell,
hogy keruljenek a Panaszkezelés részére.

3. A panaszkezelési eljaras

3.1. A panasz bejelentésének maodjai
Szdbbeli panasz:
a) személyesen:
(i) A Tarsasag székhelye: 2315 Szigethalom, Ma ut 5.
Nyitvatartasi id6: Szerda: 08:00 — 20:00
Hétf6, Kedd, Csutortok: 08:30 — 15:00
Péntek: 8:30-14:30

b) telefonon:
Telefonszam: 06-24/538 295
Hivasfogadasi id6: Szerda: 08:00 — 20:00
Hétf6, Kedd, Csitortok, 08:30 — 15:00
Péntek: 8:30-14:30

irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,
b) postai uton (levelezési cim: 2315 Szigethalom, M{ ut 5.),
c) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: info@deltafaktor.hu)
folyamatosan fogadja;

Meghatalmazott utjan:

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az dgyfél meghatalmazott utjan jar
el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyit6é erejii maganokiratba kell foglalni a
16/2021. (X1.25) szamu ajanlas 22. pontjaban foglaltak szerint.

3.2. A panasz benyujtasa

A panasz formai kotoéttség nélkil nyujthaté be, azonban a Tarsasag a Panaszkezelési
Tajékoztatdban az erre rendszeresitett formanyomtatvany alkalmazasat ajanlja. A nem
formanyomtatvanyon benyujtott panasz minimalis formai kdvetelményekhez tartozik, hogy
egyertelmlien kideruljon beldle a panaszos személye, a panaszos elérhetésége, a
panaszos kapcsolata a Tarsassaggal, a panasz konkrét targya, a panasz idépontja €s helye.
A panaszosnak a panaszat — ha ezen szabalyzat eltéréen nem rendelkezik — alairasaval
kell hitelesitenie.
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A Tarsasag a honlapjan elérhetévé teszi a panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank
(a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt!. A szolgaltato koteles az
ettdl eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

Amennyiben az ugyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kuldi meg, vagy ha
az ugyfél az irasbeli panaszt a Tarsasag valamely ugyfélforgalom szamara nyitva allo
helyiseégében nem a panaszkezelésre kijelOlt Ugyintézének adja at, a szolgaltatdo a
beérkezést kdvetben haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo
szervezeti egysége részere.

A szobeli panasz felvételét kdvetéen a szolgaltatd tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel§ szervezeti egység elérhet6ségérél, valamint telefonon ko6zolt szébeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélszolgalati Ggyintéz6
éléhangos, az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott 6t percen bellli
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhato.

Panasz jegyz6kényv tartalma:
A panaszrol felvett jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

az ugyfél neve,
az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szukséges, levelezési cime,
a panasz elbterjesztésének helye, ideje, modja,
a panasszal érintett szolgaltatdé neve és cime,
e€)a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkllonitetten torténd
rogzitésével,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytél figgben ugyfélszam, illetve pénztari
azonosito,
g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
i) személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevé személy és az
ugyfél alairasa.

a)
b)
c)
d)

A Tarsasag a panaszkezelési szabalyzatat az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségeiben jol lathatdéan, figyelemfelhivasra alkalmas modon, valamint honlapjan teszi
kozzé.

3.3. ATarsasag a panaszt és az arra adott valaszt - ide nem értve a visszahivasroél készult
hangfelvételt 6t évig 6rzi meg, és azt az MNB kérésére bemutatja.

3.4. A Tarsasag a panasz kivizsgalasaért az tgyféllel szemben kilon dijat nem szamithat
€s nem szamit fel, a panasz kivizsgalasa téritésmentes.

1 https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
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4. A panasz Kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kuléon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo korulmény figyelembevételével torténik. A Tarsasag a
panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositja az Ugyféllel fennallé kapcsolat teljes
tartama alatt, ennek érdekében a Tarsasagunk az egyuttmikodd, rugalmas, segitdkész,
empatikus szolgaltatdi magatartasra torekszik a jogviszony létrejottét megel6zben, a
jogviszony fennallasa alatt, és annak megszinését kovetben felmeruldé problémak,
panaszok kezelése soran is.

Szbbeli panasz:

A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt a Tarsasag azonnal
megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja. A Tarsasag a telefonon kézolt szébeli panasz
esetén az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott 6t percen beldli, a
Tarsasag munkatarsa él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az
az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
a Tarsasag jegyz6konyvet vesz fel.

Telefonon koézolt szobeli panasz esetén a Tarsasag a telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megbrzi. Err6l az lUgyfelet a Tarsasag a
telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatja. A Tarsasag az lgyfél kérésére biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritéesmentesen tizendt napon bellul az ugyfél
rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzdékonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltaté a panaszrdl és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kézolt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon k6zolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt az ugyfélnek meg kell kildeni.

Az azonnal ki nem vizsgalt szdbeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot
a szolgaltaté az Irasbeli panaszra vonatkozé hataridén beldl kildi meg az tgyfélnek.

irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovetd 30 naptari napon belll a Tarsasag megkuldi az agyfélnek.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus uton (a
panasz elbterjesztésére igénybevettel megegyezd csatornan) kildi meg, amennyiben a
panasz az ugyfél altal bejelentett és a szolgaltaté altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl vagy a szolgaltato altal Gzemeltetett, kizardlag az lgyfél altal hozzaférhet6 internetes
portalon keresztul kerult megkuldésre, és az tgyfél eltér6en nem rendelkezik. Minden mas
esetben postai uton kuldi meg a panasszal kapcsolatos valaszat.
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A panasz megvalaszolasa:

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovet6en valaszaban részletesen kitér a panasz teljes
kor( kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozoé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz
— szlUkség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerzddési feltétel, illetve
szabalyzat, alapszabaly pontos szdvegét, valamint a jogszabalyban elirt tajékoztatast a
jogorvoslati lehetéségekrél. A Tarsasag a valaszt kdzérthetéen fogalmazza meg.

A panasz kivizsgalasa az 06sszes vonatkozo kortulmény figyelembevételével torténik.
Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a szolgaltatonak az ugyfélnél rendelkezésre allé
tovabbi informaciora van szuiksége, haladéktalanul felveszi az tgyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt -
az ugyfél eltéré rendelkezésének hianyaban - elektronikus uton kildi meg, amennyiben a
panaszt az ugyféel:
a)a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltaté altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrél kuldte, vagy
b) a szolgaltaté altal Uzemeltetett, kizardlag a szolgaltaté Ugyfele altal hozzaférheté
internetes portalon keresztul terjesztette el6.
c) A Tarsasag — a fenti a) vagy b) lehetéség kozil — a valaszt a panasz
eléterjesztésére igénybevettel megegyez6 csatornan kuldi meg, figyelemmel arra,
hogy a Tarsasag biztositja a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet 5. § (8) bekezdésében
foglaltak teljesulését és a titokvédelmi szabalyok altal védett adatok megismerésére
nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét.
Amennyiben az ugyfél rendelkezésétdl eltéré csatornan kildi meg a panaszt a Tarsasag,
ugy a panasz megvalaszolasat megel6z6en a panasz érkezésének csatornajan tajékoztatja
az ugyfelet, hogy a valaszat postai uton kuldi meg.

Ha az ugyfél a korabban el6terjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a
panasz elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatas megadasaval teljesiti. A panaszra adott,
papir alapu a valasz sikertelen kézbesitését kovetben, a nyilvantartasaban szerepl6 cimre
egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél kézbesitését a rendelkezésre alld
adatok alapjan elérhet6 fogyaszto részére.

A Tarsasag a fogyasztonak minésilé (gyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrol,
hogy allaspontja szerint a panasz
a) a szerzbdeés létrejéttével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrol szdlo térvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha Téarsasag allaspontja szerint a panasz a fenti bekezdés mindkét pontjat érinti, akkor a
fogyaszténak mindésilé lgyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része
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tartozik az a), illetve a b) pont kérébe és ennek megfelelben panasza mely részével kihez
fordulhat.

A fogyasztonak mindsilé Ugyfél panasza elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban
feltiinteti a Pénzligyi Békélteté Testlilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét,
levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi
Kézpontjanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus
elerhetbségét, tajekoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztdo kérheti ezen
formanyomtatvanyok szolgaltaté altali kéltségmentes megkildését, megjelblve a
formanyomtatvanyok megklildésére vonatkozé fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgalo
szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

A Tarsasag a fogyaszténak minésulé Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénzlgyi
Békéltetd Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasahoz kdzzétett formanyomtatvanyokat (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) kdltségmentesen, haladéktalanul megkuldi.

A Tarsasag a fenti déit betiivel jeldlt bekezdésekben foglaltakrol figyelemfelhivasra
alkalmas médon ad tajékoztatast.

A panasz elutasitasa esetén a szolgaltaté valaszaban tajékoztatja az tgyfelet arrdl, hogy a
Magyar Nemzeti Bankrdl szolé 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztévedelmi
rendelkezések megsértése esetén a pénzigyi kdzvetitérendszer felligyeletével kapcsolatos
feladatkdrében eljar6 Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet,
vagy a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz
fordulhat, vagy a Pénzlgyi Békéltetd Testlilet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a
Pénzlgyi Békéltetd Testulet eljarasara vonatkozé szabalyok alapjan fogyaszténak minésdl.

A szolgaltatonak tajékoztatnia kell e fogyasztét arrdl, hogy altalanos alavetési nyilatkozatot
tett, meg kell adnia a Pénzugyi Békéltetd Testulet székhelyét, telefonos és internetes
elérhetéségét, valamint a levelezési cimét, tovabba a fogyasztd kilén kérésére a Tarsasag
a fogyasztoénak minésulé ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénzugyi Békéltet
Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasahoz kdzzétett formanyomtatvanyokat (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) kéltségmentesen, haladéktalanul megkuldi.

A Tarsasag a fogyasztonak minésulé Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy

- a) a Magyar Nemzeti Bank elndkének 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelete a pénzugyi
szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrdl 5. § (3) bek. a) pontja
esetében (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos
Jogvita esetén) a Pénzugyi Békélteté Testllethez vagy

- b) a Magyar Nemzeti Bank elndkének 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelete a pénzugyi
szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrdl 5. § (3) bek. b pontja pontja
esetében a fogyasztovédelmi ellenbrzési eljarast az MNB-nél kezdeményezheti.
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A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem min6ésulé ugyfél a
polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat.

A fogyaszténak mindsulé Ugyfelet a panasznak a Magyar Nemzeti Bank 66/2021. (XII. 20.)
MNB rendelete a pénzugyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrdél torténé
elutasitasa esetén a Tarsasag tajékoztatja, hogy panaszaval birésaghoz, a Pénzugyi
Békélteté Testulethez, a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztévédelmi Kézpontjahoz
fordulhat (részletesen a 7. pontban).

A Tarsasag az elutasité dontésében feltlinteti a Pénzigyi Békéltetdé Testllet levelezési
cimét, telefonszamat, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az
MNB honlapjan a Pénziugyi Békeéltetd Testulet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénzugyi
fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és Ugyfélszolgalati elérhetfségét is,
tovabba jol lathatdé modon tajékoztatast ad arrél, hogy a fogyasztdé kérheti ezen
formanyomtatvanyok pénzigyi szolgaltato altali koltségmentes megkuildését is.

A tajékoztatas tartalmazza a Tarsasagnak a formanyomtatvanyok megkuldésére vonatkozé
fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgald telefonszamanak, e-mail elérhetéségének és
postai cimének megjeldlését is.

A Tarsasag valaszat oly modon kuldi meg az ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a Tarsasag a kuldeményt kinek a részéere és milyen értesitési cimre
kuldte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kuldemény elkildésének tényét és
idépontjat is.

5. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Tarsasag a panaszkezelés soran kulondsen a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat
kérheti az ugyféltdl:

a) neve,

b) szerz6désszam, ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités mddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz szukséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan

dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljard ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté lUgyfél adatait a Tarsasag az informacios dnrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrél sz6l6 2011. évi CXII. térvény, valamint az Eurdpai Parlament és a
Tanacs (EU) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében
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torténé védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet
hatalyon kivul helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet) szd6lo6 2016/679 szamu
Rendelete rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

6. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara a 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet
alapjan el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a
fogyasztonak minésulé tgyfél a 4. pontban leirtak szerint az aldbbiakhoz fordulhat:

Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettséqg

a) Pénzugyi Békéltetdé Testulet (a szerz6dés létrejottével, eérvényességével,
joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):

Levélcim altalanos ugyekben:
Pénzugyi Békéltetdé Testulet H-1525 Budapest Pf.:172.
https://www.mnb.hu/bekeltetes

Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgélat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Telefon: +36-80-203-776, +36 1 489-9700
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Internetes elérhetéség: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztéovédelmi Kozpont

Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina korat 55.
Személyes ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest.
Telefon: + 36 80 203 776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
https://www.mnb.hu/a-jegybank/informaciok-a-jegybankrol/elerhetosegi-adatok
https://www.mnb.hu/bekeltetes
c) birésag.

A Pénziugyi Békéltetd Testllet eljaré6 tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsulé ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillié forintot.

A fogyasztonak mindsulé Ugyfél a fenti esetben a Pénzigyi Békéltetd Testulet, illetve a
Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljaras
alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkuldését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa
esetén a Tarsasag kilon is tajékoztatja a fogyasztonak minéstilé tgyfelet.
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Fogyasztonak nem mindsilé Ugyfél a fenti esetben a szerzédés |étrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

Amennyiben panasz kivizsgalasa az Ugyfél szerint nem jogszabalyszeriien tdrtént, vagy ha
vélemeénye szerint a Tarsasag megtévesztette, a panaszra adott valaszban vallalt
kotelezettséget, intézkedést elmulasztotta, vagy a panaszra adott valaszbol
jogszabalysértés gyanuja merudl fel, a Magyar Nemzeti Bankhoz, mint fogyasztévédelmi
hatésaghoz fordulhat.

o Kérelmét irasban, ill. az Ggyfélkapun keresztll nyujthatja be,

o Az MNB dontési, valaszadasi hatarideje 6 honap, a 2016. évi CL. trv. 52 §-ban
foglaltak figyelembevételével, azaz, ha jogszabaly ezt nem =zarja ki, az
ugyintézeési hataridébe nem szamit be:

= a)a hataskari vagy illetékességi vita egyeztetésének, valamint az eljaro
hatdsag kijelolésének idbtartama,
» b)ajogsegélyeljaras idétartama, tovabba a 36. § (2) bekezdése alapjan
adatnak a nyilvantartasbdl torténd beszerzéséhez szukseges ido,
= ) a hianypotlasra, illetve a tényallas tisztazasahoz szikséges adatok
kozlésére iranyulo felhivastél az annak teljesitéséig terjed6 idé,

d) a szakhatésag eljarasanak idétartama,

e) az eljaras felflUggesztésének idétartama,

f)a 70. § (1) bekezdésében szabalyozott eljaras id6tartama,

g) a hatésag miikddését legalabb egy teljes napra ellehetetlenitd

Uzemzavar vagy mas elharithatatlan esemény idétartama,

*= h)akérelem, a dontés és egyéb irat forditasahoz sziikséges ido,

= i) a kérelmezb Ugyfelet az eljarasi koltség eldlegezésére kotelezé
dontés kozlésére iranyuld intézkedéstél az annak teljesitéséig terjedd
ido,

= j) a szakeért6i vélemény elkészitésének id6tartama,

= k) a hatésagi megkeresés vagy a dontés postara adasanak napjatol
annak kézbesitéseéig terjedd idétartam, valamint a hirdetményi, tovabba
a kézbesitési meghatalmazott és a kézbesitési ugygondnok utjan
torténd kozlés idétartama.

o Az MNB elérhet6ségei:
=  Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina korut 55.
= Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest.
=  Weboldal: http://felugyelet.mnb.hu

A formanyomtatvanyok jelen szabalyzat mellékletét is képezik, illetve letdlthetok az alabbi
internetcimen:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

Az MNB Pénzugyi Navigator Fuzetét a kovetkez6 internetcimen tolthetd le:

https://www.mnb.hu/letoltes/mitteqyunkpenzugyinc.pdf
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A panasz nyilvantartasa

A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkez6 személy részére kézbesiteni
kell. A panaszok iktatasa és rogzitése (beleértve a felelés személy és valaszadasi hataridé
feltintetését) a Tarsasag nyilvantarté rendszerében, amely egyben a panaszokroél, valamint
az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartasanak vezetésére is
szolgal.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,
c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezesét,
€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A Tarsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és
a) észszer( id6kdzonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-
e mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,
d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rdogzitett tények és események
korrekciojara, és
e) 6sszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt - ide nem értve a visszahivasrol készult
hangfelvételt 6t évig 6rzi meg, és azt az MNB kérésére bemutatja.

7. Zaré6 rendelkezések

9.1. A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrél, kévetelményekrél a Tarsasag,
munkatarsai kotelesek tajékoztatast nyujtani a panaszos fél szamara.

9.2. A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat el6irasainak
betartasa kapcsan a Magyar Nemzeti Bank (1013 Budapest, Krisztina korut 55.)
jogosult felugyeleti szervként eljarni.

9.3. A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat elGirasainak
betartasa kapcsan a Pénzlgyi Békéltetd Testllet (1133 Budapest, Vaci ut 76.) jogosult
békéltetd testuletként eljarni. A Tarsasag altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

9.4. A Tarsasag fogyasztovédelmi ugyekben fogyasztévédelmi ugyekért felelés
kapcsolattartot kijelli, és a Felligyeletnek 15 napon belll a felelés személyét, illetve
annak valtozasat irasban bejelenti.

9.5. A Téarsasag a panaszkezelési szabalyzatat az ugyfélforgalom szamara nyitva allo
helyiségeiben j6l lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas maodon, valamint -
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amennyiben jogszabalyban eldirt kotelezettsége teljesitése céljabdl honlapot
muikodtet — honlapjanak nyitd oldalan, kulon panaszkezelésre vonatkozé menupont
alatt teszi kozzé.

9.6. A Tarsasag a korabban kdzzétett Panaszkezelési Szabalyzatat hatalyon kivil helyezi
és 2022.02.01. napjatol a jelen Panaszkezelési Szabalyzatot fogadja el.
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