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Erinum Capital Pénziigyi Zrt.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

I. Altalanos rendelkezések

I.1. A Szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy meghatarozza az
Erinum Capital Pénziiqyi Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag vagy szolgaltato) altal a panasz-
tgyintézés soran egységesen — megkiilonboztetett figyelemmel a Magyar Nemzeti Bank
66/2021.(XI1.20.) szam\, az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
modjara vonatkoz6 részletes szabalyokrol sz6l6 MNB rendeletre (a tovdbbiakban: MNB
rendelet), a panaszok és a panaszosok barmiféle megkiilonbozetése nélkiil — kovetett elveket
¢és gyakorlatot, illetve eljarast. A fentickben hivatkozott MNB rendelet és jelen Szabalyzat
hatalya a Tarsasagra, mint pénziigyi intézményre (szolgaltatora), valamint az altala végzett
pénziigyi szolgaltatas kozvetitését fliggetlen kozvetitoként végzd kozvetitdre terjed ki.

A Tarsasag jelen Szabalyzatot a székhelyén az iigyfelek részére kijelolt helyiségben jol
lathato és elérhetd modon hirdetményként és honlapjan teszi kozzé.

1.2. Fogalmak

Jelen Szabalyzat alkalmazasaval 6sszefiiggésben

panasz: a Tarsasag magatartasaval, tevékenységével, mulasztasaval, illetve
szolgaltatasaval, termékével szemben felmerilé minden olyan egyedi kérelem vagy
reklamacio, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza (nem mindsiil panasznak, ha az tgyfél a
Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel);

panaszos: mindazon panasszal ¢l6 természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje,
tovabba azon személy is, aki (amely) a Tarsasagnak nem iigyfele, de a Tarsasag
tevékenységét valamely, a Tarsasag altal nyajtott szolgaltatassal osszefiiggésben kifogasolja;
fogyasztd (ligyfél): e rendelet alkalmazasaban fogyaszté az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljard természetes személy.

1.3. Adatkezelés

A panaszt — annak elintézéséig — a Tarsasag minden esetben nyilvantartasha veszi.
Az azonositas céljabol bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi eldirasokat és a
panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb adatgyijtési célt nem szolgalhatnak.

A Tarsasag a — kizardlag a panasziigyintézés okan — birtokaba keriilt személyes adatokat a
panasz elintézése utan torli vagy mas modon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi. A
szolgaltatd a panaszkezelés soran a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az
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ligyféltol:

neve,

szerzOdésszam, ligyfélszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités maodja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatés,

panasz leirasa, oka,

panasz alatamasztasahoz sziikséges, az igyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott utjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egy¢b adat.

A panaszt benytjtd ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé eldirdsoknak
megfelelden, a Tarsasag Adatvédelmi Szabalyzataban eldirtak szerint kell kezelni.

I.4. Nyelvhasznalat

A panasziigyintézés nyelve a magyar. A Tarsasag — amennyiben erre lehetésége van,
vagyis az adott nyelvet megfelelé szinten ismeré alkalmazottal rendelkezik — biztositja a
panaszos altal beszélt és értett nyelven torténdé panasziigyintézést. A Tarsasag minden
esetben biztositja az idegen nyelven torténé panasziigyintézés lehetdségét, ha ennek
koltségeit (tolmacsolas, hiteles forditasok) a panaszos megeldlegezi és viseli.

1.5. Képviselet

Jogi személy, illetve jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag esetében a panasz
benyujtasara annak torvényes képviseldje vagy a torvényes képviseld altal ere meghatalma-
zott személ jogosult.

A panasz képviselé vagy meghatalmazott atjan torténé benyuajtasa esetén a Tarsasag
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyuajté a torvényes képviseléi mindségét
tanusito okirattal, illetve meghatalmazassal igazol. A meghatalmazasnak tartalmaznia kell a
banktitok kiaddsara vonatkoz6 felhatalmazast a kiszolgaltathatd banktitokkdr pontos
megjelolésével. A jelen Szabalyzat mellékletét képezé nyomtatvany alkalmazasa esetén a
panaszos neve mellett feltiintetésre keriil a panaszos — térvényes, illetve meghatalmazotti —
képviseldjeként eljard, panaszbenyuajto természetes személy neve is (pl. vallalat képviseldje,
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas (iigyvédi meghatalmazas, teljes
bizonyitd erejli magan okirati megbizds vagy meghatalmazas) hianyaban a Tarsasag
kozvetleniil a panaszoshoz fordul az tigyintézés gyorsitasa érdekében.

1.6. A panasz benyajtasanak javasolt esetei

A felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, ezért minden,
panasznak tekintheto bejelentést a jelen Szabalyzatban foglaltak szerint, panaszként kezel.
Az eredményes és hatékony panaszkezelés érdekében a Tarsasag ugyanakkor javasolja,
hogy az érintett akkor nyajtson be panaszt, ha annak orvoslasa megitélése szerint az 6t
vagy masokat ért érdeksérelem kikiiszobolésére alkalmas.

Feltétleniil javasolja a Tarsasag a panasz benyujtasat olyan esetben, ha jogszabaly, a
Tarsasaggal létrejott szerzodés, illetve alapvet etikai norma megsértésének gyanuja
meriil fel, tovabba ha a Tarsasag tevékenysége soran az altala kozzétett vagy egyébként
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adott tajékoztatastol eltér.

I.7. A panaszkezelés eljarasi kotelmei

A Tarsasag (a szolgaltatd) teljes kortien kivizsgalja és megvalaszolja az tigyfélnek
(fogyasztonak) a szolgaltatd szerzodéskotést, a szerzédés megkdtésével, a szolgaltatd részérdl
torténd teljesitéssel, a szerzodéses jogviszony megszinésével, azt kovetden a szerzodéssel
Osszefiiggd magatartasat, tevékenységét, mulasztasat érintd kifogasat (a tovabbiakban:
panaszat).

Amennyiben a panasz kivizsgadlasdhoz a szolgéltatonak (a Tarsasagnak) a panaszosnal
rendelkezésre allo tovabbi informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi a kapcsolatot
az uigyféllel az informacid/k beszerzése okan.

A panaszkezelési eljards, mint ligyrendi feladat szervezési-, iranyitasi- és ellendrzési
folyamata kozvetleniil az igazgatdsag hataskorébe tartozik, felelés a megbizott igazgatdsagi
tag, mint ligyvezetd igazgatd helyettes.

Az lugyfél irasbeli panaszat lehetdleg az igazgatosagnak cimezve, a Tarsasag székhelyére,
mint levelezési cimre kell, hogy eljuttassa. Az egyéb cimre érkezd panaszbeadvanyok hivatali
érkeztetés céljabol, azonnali, személyes kézbesitéssel a megbizott igazgatdsagi tag kezeihez
kell, hogy jussanak.

Szobeli panaszfelvételt kdvetden a panaszkezeld felelds tajékoztatja az ligyfelet a személyes
elérhetdségérdl, telefonon kozolt szobeli panasz esetén kozli a panasz azonositdsara
vonatkozo adatokat.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszat — az
igyfél eltéré rendelkezésének hidnyaban — elektronikus uton kiildi meg, amennyiben az
igyfel

a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl kiildte vagy

a Tarsasag altal lizemeltetett, kizarolag az iligyfél altal hozzaférhetd internetes portalon (e-
bank) keresztiil terjesztette eld.

Ez a megvalositasi mod és forma csak akkor valaszthatd, ha a Tarsasag, mint szolgaltato a
vélaszt az ligyfél részére oly modon kiildi meg, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy a
szolgaltatd a kiilldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett
kétséget kizard6 modon igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idOpontjat, cimzettjét és
tartalmanak elektronikus lenyomatat is.

A Tarsasag jelen Szabdlyzat hatdlyba Iépésekor még nem rendelkezik olyan zart,
automatikus €s utolagos modositas elleni védelemmel ellatott naploz6 rendszert tartalmazo
informatikai munkaprogrammal. A fejlesztés megvalositasa szervezés alatt van.
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I1. A panasz bejelentése

11.1. frasbeli panasz

A panasz irasban benyajthato a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) honlapjan
1év6 és letolthetd, a jelen Szabalyzat 1.-es szamu mellékletét képezd, panasz benyujtasara
alkalmas nyomtatvanyon vagy egyéb nem formalizalt levélben,

személyesen, a Tarsasag székhelyén 1134 Budapest, Rébert Karoly korat 59. 7. em., az
ugyfelek szamara nyitva all6 helyiségben, a Tarsasag honlapjan (erinum.com) kozzé tett
mindenkori nyitvatartasi idépontok szerint;

postai_ajanlott (konyvelt) kiildeményként, a Tarsasag igazgatésagahoz, fenti székhelyére

cimezve;

elektronikusan, az info@erinum.com e-mail cimére elkiildve, barmely nap 0- 24 6raig;
Tarsasagunk honlapjan online bejelenté feliileten: https://www.erinum.com/Panasz oldalon
keresztiil.

frasbeli panasz benyujthato a http://www.erinum.com honlapon kozzétett formanyomtatvany,
vagy a Magyar Nemzeti Bank honlapjan (www.mnb.hu) kozzétett formanyomtatvany
felhasznalasdval is, mely utdébbi Téarsasagunk iigyfélforgalom szdmara nyitva 4allo
helyiségeiben, illetve Tarsasagunk honlapjarol is elérhetd.

A Tarsasag javasolja a jelen Szabalyzat mellékletét képzé nyomtatvany hasznalatat (1.
szamu melléklet); a nyomtatvany dijmentesen atvehetd6 a Tarsasag ugyfélfogadasra
nyitva allo helyiségében, tigyfélfogadasi idoben, illetve letoltheté a Tarsasag honlapjarol
(erinum.com). Amennyiben a panaszos a nyomtatvanyt nem kivanja hasznalni, a Tarsasag a
hatékonyabb {igyintézés érdekében ekkor is javasolja a nyomtatvanyban megadott
szempontok figyelembe vételét a panasz megfogalmazasa soran. A Tarsasag mint szolgaltato
koteles az ettdl eltérd formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

A panaszrol felvett jegyzOkonyvben minden esetben sziikséges kézolni a panaszos iigyfél
nevét, lakcimét (székhelyét), levelezési cimét, a panasz elbterjesztésének helyét, idejét, mod-
jat, a panasszal érintett szolgaltatd nevét és cimét, a panasz részletes leirasat az egyes
panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével, ligytol fiiggben ligyfélszamat, a panasszal
érintett szerzodés szamat, az ligyfél altal bemutatott iratok, egyéb bizonyitékok jegyzékét, a
jegyzOkonyv felvételének helyét és idejét. Személyesen kozolt szobeli panasz felvétele

esetrén a jegyzOkonyvet felvevo személy €s az ligyfél alairasa zarja le a jegyzOkonyvet.

Személyesen benyujtott panasz esetén a Tarsasag panaszfelvételt intéz6 alkalmazottja segiti
a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban, tovabba a panaszos tigyfél
megkapja az altala benyajtott nyomtatvany/ok (dokumentum/ok) vagy levél egy- egy, az atvétel
igazolasaval ellatott példanyat.

A panasz formai kotottség nélkil nyujthatd be, azonban a bejelentésbdl meggallapithato kell
legyen a panaszos neve, elérhetdsége, cime, a panasz oka, a panaszos igénye, a panasz helye
¢s idOpontja. Az irasbeli panaszt — ide nem értve az e-mailen érkezd bejelentéseket — a
bejelentd alairadsaval el kell latnia. Az e-mailen beérkezett panaszra Tarsasagunk a banktitok
megtartasara vonatkozo kotelezettségre tekintettel, e-mailen nem kiild banktitkot is tartalmazo
valaszt. Amennyiben a panasz e-mailben érkezik és a panaszos nem beazonosithato, az
azonositashoz sziikséges adatokat Tarsasagunk bekéri, egyben tajékoztatast ad arrol, hogy a
banktitokra figyelemmel a valaszlevelet postai uton kiildjilk meg. A beazonositott panaszos
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részére a valaszt a nyilvantartasunkban szerepld érvényes cimre kiildjiik meg.

E-mailen csak altalanos informéaciok kozolhetdk.

11.2. Szobeli panasz

A panasz szoban is bejelenthet6

a) személyesen, a Tarsasag székhelyén (1134 Budapest, Robert Karoly korat 59. 7. em.),
nyitvatartasi idejében, szerdan 8% o6ratol, a tobbi munkanapon 10% 6ratol a Tarsasag
honlapjan (www.erinum.com) kozzé tett tigyfélfogadas zaré idépontjaig szoloan;

b) telefonon, a Tarsasag ligyfélszolgalata kozponti szaman 06-1/788-0172 vagy a 06-1/788-25-
98 panaszvonal telefonszaman.
Telefonon panaszt hétféi munkanapokon 10:00 - 16:00 oraig, keddi munkanapon 10:00 —
20:00 oraig, szerdai munkanapon 8:00 - 17:00 oraig, csiitértoki munkanapon 10:00 — 16:00
oraig, pénteki munkanapon 10:00 — 14:00 o6raig lehet bejelenteni. Amennyiben a keddi nap
munkasziineti nap, ugy az azt kovetd munkanapon biztositott a 8.00-20:00 o6ra kozotti
telefonos panasztétel,melyr6l tgyfeleinket tigyfélszolgalati iroddinkon kifliggesztett
hirdetménnyel tdjékoztatjuk.
Telefonon torténd panaszbejelentés esetén a Tarsasag biztositja az ésszerti varakozasi idén
beliili hivasfogadast és tigyintézést.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarasag és a panaszos kozotti telefonos
kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt a panasziigy lezarasat
kovetéen 5 (6t) évig megérzi. A Tarsasag a kérésére biztositia a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrol készitett
hitelesitett jegyzékonyvet.

A hangfelvétel visszahallgatasara elore egyeztetett idépontban van lehetéség. A szoban,
illetve telefonon tett panaszt a Tarsasag panaszfelvételt intéz6 munkatarsa a jelen
Szabalyzat mellékletét képezé nyomtatvany kitoltésével irasban is rogziti.

Minden esetben kotelezden sziikséges a panaszos nevének és lakcimének megadasa.

I11. A panasz elintézése
I11.1. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dijat Tarsasagunk nem szamit fel. A panasz
kivizsgalasa kozpontilag, az Erinum Capital Zrt. Panaszkezelési Csoportjan beliil torténik
(levelezési cim: 1134 Budapest, Robert Karoly korut 59. 7. em., e-mail: info@erinum.com),
az osszes vonatkozd korlilmény figyelembe vételével. Tarsasagunk a hozza érkezd panaszt
fogyasztobarat moédon mérlegeli, valamint torekszik azokat hatékonyan és gyorsan kezelni.
Tovéabba az olyan fogyasztdi magatartdst veszi alapul, mely sordn a panaszos ésszeriien
tajékozottan, az adott helyzetben altalaban elvarhato figyelmességgel és koriiltekintéssel jar el.

3.1. Szébeli panasz:

Az Erinum Capital Zrt. a szobeli — ide értve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal
megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. A telefonon k6zolt panasz esetén Tarsasagunk a
hivas sikeres felépiilésének iddpontjatdl szamitott 6t percen beliili, az {igyfélszolgalati
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ligyintéz6 ¢léhangos bejelentkezése érdekében gy jar el, ahogy az adott helyzetben altalaban
elvarhatd6. Az Erinum Capital Zrt. a jelen szabalyzat szerint rendelkezésre allo
telefonszamokon kozolt szobeli panaszrol, a telefonon torténd panaszkezelésrdl hangfelvételt
készit, erre a beszélgetés elején az ligyintézé felhivja a bejelentd figyelmét. Az Erinum
Capital Zrt. a telefonos tligyfélszolgalat Gtjan kozolt panaszrol késziilt hanganyagot 5 évig
megorzi. A hanganyagot az 5 ¢év eltelte utan tordljiilk. Az azonositott hanganyag
visszahallgatdsat a panaszos kérésére biztositjuk. A panaszos kérésére 25 napon beliil
téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet,
vagy a hangfelvételt tartalmaz6 elektronikus adathordozot. Amennyiben a bejelentd nem jeldli
meg, hogy a hangfelvételrél Erinum Capital Zrt. a hangfelvétel masolatat bocsatja a panaszos
rendelkezésére. Ha a panaszos a szdébeli panasz kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel.

Ha a szoébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges - mivel a panasz varhatod
kivizsgalasa és rendezési ideje meghaladja az tigyfélkiszolgalds panaszos altal elvart idejét,
illetve a valaszadashoz mas szakteriilettel torténd konzulticiora is sziikség van -, Tarsasagunk
a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel. Telefonon kozOlt panasz esetén amennyiben a
jegyzOkonyv tartalmat visszaolvasas utdn a bejelentd jovahagyja, Téarsasagunk a panaszt a
nyilvantartasaban rogziti. Személyesen kozOlt panasz esetén a jegyzOkonyv - melyet a
panaszos alédirdséval hitelesit — masolati példanya a bejelentonek 4tadasra keriil; a telefonon
kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyv masolatat Tarsasagunk a panaszra adott valasszal
egylitt kiildi meg. Ebben az esetben a panaszra adott indokléssal ellatott valaszt a kozlést
kovetd 30 naptari napon beliil kiildjik meg az alabbi kivétellel: A kdzponti hitelinformacios
rendszert (KHR) érint6 kifogas esetén a kdzponti hitelinformacios rendszerrél sz616 2011. évi
CXXII. torvény szerinti hataridon beliil kiildjiikk meg valaszunkat.

A panaszrol készitett jegyzOkonyv az alabbiakat tartalmazza:

a) iktatoszam

b) a bejelentd neve

c) a bejelentd lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime
d) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja

e) a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével.

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, panaszostol fliggden ligyfélszam

g) a bejelentd altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke

h) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy
¢s a bejelentd aldirasa

i) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje

J) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

3.2. Irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokléssal ellatott allaspontunkat a panasz kozlését kovetd
30 naptari napon beliil kiildjik meg az alabbi kivétellel: A kdzponti hitelinformacios rendszert
(KHR) érint6 kifogas esetén a kdzponti hitelinformacios rendszerrdl szolo 2011. évi CXXII.
torvény szerinti hataridoben kiildjiik meg valaszunkat.

Térsasdgunk a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehetéségekhez
mérten elkertilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.
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3.3. Tarsasdgunk jogosult az eljarast érdemi vizsgalat nélkiil megsziintetni, ha a panasz
benyujtasat kdvetden a panaszos elhunyt, és a kivizsgalasi hataridon beliil nincs ismert
orokosrol tudomasa.

3.4. Ugyanazon bejelentd ismételt — a korabbi panasszal megegyezd, ugyanazon kifogast és
egyezO indokokat tartalmazd — panaszara a jogszabalyi kovetelmények figyelembevétele
mellett, a torvényi hataridén beliil, indoklassal ellatott allaspontjat Tarsasagunk gy kiildi meg,
hogy a korabbi panaszra adott valaszat masolatban csatolja.

3.5. Az Erinum Capital Zrt. az tgyfelek panaszbejelentései kezelését a Polgari
Torvénykonyvrol szol6 2013. évi V. torvénynek, a fogyasztévédelemrdl szolo 1997. évi CLV.
torvényben, a hitelintézetekrdl €és pénziigyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVII.
torvény; a Magyar Nemzeti Bankrol szoldo 2013. évi CXXXIX. torvény, a kozponti
hitelinformacios rendszerrdl szol6 2011. évi CXXII. torvénynek, a befektetési vallalkozasok,
a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté  intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol szolo 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben, a Magyar Nemzeti Bank
elndkének a panaszkezelés szabalyairdl szold6 mindenkor hatdlyos (jelenleg a 66/2021.
(XI1.20.) szamu) rendeletében, az Eurdpai Parlament ¢és a Tanacs (EU) a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl €s az ilyen adatok
szabad aramldsarol, valamint a 95/46/EK irdnyelv hatalyon kiviil helyezésérdl szolo 2016/679
rendeletében (altalanos adatvédelmi rendelet; GDPR), az adatvédelemmel kapcsolatos egyéb
jogszabdlyokban ¢és a Magyar Nemzeti Bank a fogyasztoval szembeni koveteléskezelési
tevékenységrol szolo 2/2019. (I1.13.) szamu ajanldsa és a Magyar Nemzeti Bank 16/2021.
(X1.25.) szamu  pénzligyi  szervezetek  panaszkezelésérél  sz6l6  ajanlasaban
meghatarozottaknak megfeleléen végzi.

Az Erinum Capital Zrt. a fogyasztoi bejelentések intézése és a fogyasztok tajékoztatasa soran
egylittmiikodik a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd tarsadalmi szervezetekkel.

111.2. Dontés a panasziigyben

Amennyiben a Tarsasag a panasznak helyt ad, intézkedik a sérelmes helyzet azonnali
megsziintetésérdl (szolgaltatas nyajtasa, kiegészitése, modositasa, megsziintetése stb.), illetve
— igény és lehetdség esetén — a panaszos részére megfelel6 ellentételezést nyujt (kartalanitas,
dijcsokkentés, fizetési konnyités stb.).

A Tarsasag a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozértheté és egyértelmi
indokolassal latja el és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is
ismertetni kell.

A Tarsasag a panaszt elutasitja, ha az megitélése szerint alaptalan.

111.3. Jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban kiilon is tajékoztatja a panaszost arrol,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely szervhez, illetve testiilethez fordulhat,
tovabba megadja ezek levelezési cimét.

A panaszos (a panasz tartalmara is figyelemmel) az alabbi szervek eljarasat kezdeményezheti:
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Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat (1122 Budapest, Krisztina krt. 6, levélcim:1534
Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 36 80 203 776, ugyfelszolgalat@mnb.hu)

nem pénziigyi-, egyéb fogyasztovédelmi targyu jogvita esetében a panaszos lakohelye
(tartozkodasi helye) szerinti, illetve — a panaszos valasztasa esetén — a szerzodés teljesitésének
helye vagy a Tarsasag székhelye szerinti békélteto testiilet (Budapesti Békéltetd Testiilet,
levélcim: 1253  Budapest  Pf. 10., telefon: +36 1 488-2131, e-mail:
bekelteto.testulet@bkik.hu,weboldalon:https://bekeltet.bkik.hu/urlap/kerelem-online-
benyujtasa, https://uj.bekeltetes.hu/publikus/online-ugy-inditas  weboldalon  keresztiil,
Ugyfélkapu segitéségével, e-Papir feliileten keresztiil, név (cimzett): Budapesti Kereskedelmi
¢s Iparkamara altal miikodtetett Budapesti Békélteto Testiilet

Budapest Fovaros Kormanyhivatala Fogyasztovédelmi Foosztdly Hatosdg Tanacsadd Iroda
(Cim: 1117 Budapest, Prielle Kornélia utca 4/b., Telefon: +36 1 450-2598, E-mail:
fogyved_kmf_budapest@bfkh.gov.hu)

Gazdasagi Versenyhivatal, panasz kizardlag irasban tehetd (1054, Budapest, Alkotmany u. 5.,
levélcim: 1391 Budapest 62. Pf.: 211, illetve ugyfélkapun keresztil, e-
mail:ugyfelszolgalat@gvh.hu, kdzponti elektronikus levélcim: gvh@gvh.hu),

Fovérosi Torvényszék az illetékességgel rendelkezd birdsag (helyi birdsagi hataskdrben a
Pesti Kozponti Keriileti Birosag, Cim: 1055 Budapest, Marko u. 25., levelezési cim: 1887
Budapest, Pf. 28., telefon: +36 1 354-6000, e-mail: pkkb.elnok@birosag.hu).

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag vélaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrol, hogy a
pénziigyi szervezetek feliigyeletérdl szold torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank mint részvénytarsasag szervezeti egységén beliil
mikodé Fogyasztovédelmi igazgatosag, Egyéb pénziigyi szolgaltatok fogyasztovédelmi
féosztalyanal fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel s annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birdosaghoz fordulhat, vagy a MNB szervezeti
egységén belill mikodo Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT) (levelezési cime: H-1525
Budapest, Pf. 172.) eljarasat kezdeményezheti, tigyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina
krt. 6., telefon: +36(80) 203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, meghallgatasok
helye: 1133 Budapest, Vaci at 76., internetes elérhet6ség: www.penzugyibekeltetotestulet.hu.

I11.4. Eljaro személyek

A panaszkezelési eljaras szervezési-, iranyitasi- és ellendrzési folyamata kozvetleniil az
igazgatdsag hataskorébe tartozik, felelés a megbizott igazgatdsdgi tag, mint ligyvezetd
igazgato helyettes.

A panaszfelvétel soran a Tarsasag pénziigyi szolgaltatasi teriiletének alkalmazottai jarnak el.
Amennyiben a panasz azonnal kivizsgalhato és orvosolhatdé, a panaszfelvételt intézo
alkalmazott teszi meg a sziikséges intézkedéseket.

Amennyiben a panasz azonnali kezelése nem lehetséges, illetve a panaszos az azonnali
kezelés modjaval nem ért egyet, a panaszt a Tarsasag Jogi Csoportja részére kell tovabbitani,
amely a panaszt kivizsgalja és javaslatot tesz a dontésre.

A panasziigyben az ligyvezetd igazgato (tavollétében az iigyvezetd igazgatd helyettes)
jogosult donteni, meghatarozva az esetlegesen sziikséges intézkedés végrehajtasaért felelos
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személyt, tovabba a végrehajtas hataridejét.

A panasziigy intézésébol ki van zarva az az alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy
dontésben részt vett, illetve akinek partatlansaga és elfogulatlansaga egyéb okbdol nem
biztositott. Amennyiben a Kkizaras az iligyvezeté igazgatot, vagy a megbizott ligyvezetd
igazgato helyettest érintené, az {igyben az lgazgatosag jogosult donteni.

IV. Nyilvantartas

A Tarsasag a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol
elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését, b) a panasz
benyajtasanak idépontjat,

b) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezesét, tovabba

d) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkiildott valasz

esetén az elkiildés — datumat.

€)

A panaszokkal kapcsolatos, irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a
Tarsasag a panasz alapjaul szolgald jogviszonyra eléirt bizonylat-megérzési szabalyoknak
megfeleléen, ilyen hianyaban pedig legalabb a polgari jogi eléviilés szabalyaibol kovetkezé
hataridékre tekintettel megfelel6 ideig, de legalabb 5 (6t) évig megorzi.

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki ¢és vezeti, hogy az
alkalmas legyen panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek
kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

A Tarsasag a panaszokrdl évente elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan
leginkabb érintett termékeket, lizletagakat vagy egyéb miikddési teriileteket, és meghatarozza
a panaszok megelozése, illetve csokkentése érdekében sziikséges ¢és lehetséges
intézkedéseket. Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a
szolgaltatasi folyamatba.

A Tarsasag a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat
uzletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Zaradék

Jelen Szabalyzat a Tarsasag ligyvezetd testiiletének (igazgatosaganak) az Ig.-1/2025 (06. 18.)
szamu hatdrozataval lép hatdlyba, rendelkezéseit modositasig vagy visszavondsig kell
alkalmazni.

Budapest, 2025. junius 18.
Erdédi Andras

az igazgatosag elnoke
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1. szamua melléklet

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet
Név:

Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerzodésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

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

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetito):*

*személyesen tett panasz esetén
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I. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idopontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggo irasbeli panasz
esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgilja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az iigyfélnek
irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggé panasz valamennyi
eleme a szolgaltaton Kkiviil allo okbo6l 15 munkanapon beliill nem valaszolhaté meg, a
szolgaltatoé ideiglenes valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végso valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését koveto
35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

1 Nem nyujtottak szolgaltatast "1 Dij/koltség/kamat  valtoztatasaval
7 Nem a megfelelé szolgaltatast nem ért egyet

nyujtottak 7] Jéarulékos koltségekkel nem ért
[1 Késedelmesen nyujtottak a egyet

szolgaltatast "] Egyéb szerzddeéses feltételekkel
1 A szolgéltatast nem megfelelden nem ért egyet

nyujtottak 11 Kartérités dsszegével nem ért egyet
1 A szolgaltatast megsziintették 71 A kartéritést visszautasitottak
1 Kaéra keletkezett ] Nem megfeleld kartéritést
[l Nem volt megelégedve az nyujtottak

iigyintézés koriilményeivel "] Szerzddés felmondasa
1 Téves tajékoztatast nyujtottak "] Egyéb panasza van

1 Hianyosan t4jékoztattak

Egyéb tipusu panasz megnevezése:
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[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Keriiljon.]

Kelt:

Alairas:
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