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Panaszkezelési Szabalyzat

A Pénziigyi szervezet a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 1996. évi
CXII. torvény 215/B. § rendelkezéseinek eleget téve az alabbi Panaszkezelési Szabalyzati
Mintaban meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

A panasz bejelentésének modjai:

Szobeli panasz:

e személyesen:
o a panasziigyintézés helye(i) (pontos cim és a nyitvatartasi id6) megjeldlése
o ennek hianyaban a székhely és a nyitvatartasi id6 (minden munkanap 8 6ratol
16 6raig) megjelolése
e telefonon:
o telefonszdm megjeldlése és
o hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi id6) megjelolése — legalabb a hét egy
munkanapjan 8 6ratol 20 oraig

Irasbeli panasz:

személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan

postai uton (levelezési cim megjel6lése)

telefaxon (telefaxszdm megjelolése)

elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjeldlése)

A panasz Kkivizsgalasa:

A Pénziigyi szervezet a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel.

A Pénziigyi szervezet a panaszt fogyasztobarat médon mérlegeli.

Szobeli panasz:

A Pénziigyi szervezet a szbbeli, ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt azonnal
megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

Telefonon kozolt panasz esetén a Pénziigyi szervezet biztositja az ésszerli varakozasi idén
beliili hivasfogadast és tigyintézést.



A telefonon kozOlt panaszokat a Pénziigyi szervezet rogziti, és a hangfelvételeket 1 évig
megorzi.

A Peénziigyi szervezet az ligyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

Ha az iigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, a Pénziigyi szervezet a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzokonyvet vesz fel.

A Pénziigyi szervezet a jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyiitt az ligyfélnek megkiildi. Ebben az esetben a Pénziigyi szervezet a panaszra
adott indokolassal ellatott valaszat a kozlést kovetd 30 napon beliil kiildi meg.

Irasbeli panasz:

A Pénziigyi szervezet az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat a
panasz kozlését kovetd harminc napon belill megkiildi az ligyfélnek.

Egyéb forum:

Amennyiben az tigyfél nem ért egyet a Pénziigyi szervezet valaszaval — annak jellege szerint —
az alabbi testiiletekhez, illetve hatdsdgokhoz fordulhat:

e Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (levelezési cime: 1535 Budapest BKKP
Pf..777)
e 2011. junius 30-ig: békélteto testiilet (levelezési cime)
2011. jalius 01-jét6]l szerzddés I1étrejottével, érvényességével, joghatdsaival ¢és
megszlinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvita esetén:

o Pénziigyi Békéltetd Testiilet (levelezési cime)
o birdsag

A panasz nyilvantartasa

A Pénziigyi szervezet a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrol nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz leirdsat, a panasz targyat képez0 esemény vagy tény megjelolését,
e apanasz benyujtasanak idépont;jat,



e a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

e az intézkedés teljesitésének hataridejét ¢és a végrehajtasért felelds személy
megnevezEeseét,

e apanasz megvalaszolasanak id6pontjat.

A Pénziigyi szervezet a panaszt €s az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg.

A Peénziigyi szervezet panaszfelelost jelol ki, akinek feladata a panaszkezelési eljarasok
jogszabalyoknak megfeleld lefolytatasanak biztositasa.

2011. februar



